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RESUMEN 
El siguiente proyecto tiene como objetivo diseñar un sistema 
de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2000, a una 
empresa de perforaciones mineras. 
La norma internacional ISO 9001:2000 esta enfocada a 
cumplir los requisitos de los clientes y en mejorar los procesos de la 
empresa permitiéndole corregir los problemas que se presentan con los 
clientes, además de coordinar las actividades de la organización. 
Este diseño se desarrolló en diferentes etapas, en primer lugar 
se analizó la industria de los sondajes mineros con fin de establecer una 
ventaja competitiva, luego se identificaron los procesos y las actividades 
existentes en la empresa con énfasis en los procesos operativos, que 
tienen que ver directamente con el desarrollo del servicio, esto permite 
n~rmalizar estos procesos según los requerimientos que la norma exige 
a través de la documentación correspondiente. 
Finalmente se analizaron los costos de la no calidad, lo cual 
proporciona información sobre lo que la empresa pierde al no invertir en 
calidad en ineficiencias y retrabajos. 
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CAPÍTULO 1 
INTRODUCCIÓN 
I INTRODUCCIÓN 
La globalización y las nuevas tecnologías provocan que hoy en 
día se puedan vender muchos más productos y/ o servicios que buscan 
satisfacer diferentes necesidades de los consumidores en cualquier parte 
del mundo, es por esta razón que los mercados se han vuelto mucho 
más competitivos, lo cual ha generado que las empresas tengan que 
buscar diferentes metodologías y recursos con el fin de marcar la 
diferencia con sus competidores. 
Es necesario que las empresas elaboren productos de calidad y 
deben entregar un buen servicio, para que esto sea posible, es 
indispensable tener procesos eficientes y eficaces, además tienen que 
ser administrados de la misma forma. Otro punto importante dentro de 
la globalización es que en Chile se han concretado los tratados de libre 
comercio con las economías más importantes del mundo, como EE.UU. , 
México, Canadá, Corea y los países de la EFTA, entre otras, que han 
abierto un marco más amplio de oportunidades para poder adquirir ya 
sea materias primas, nuevos clientes y nuevas tecnologías, para que 
estas operaciones se realicen de manera confiable y correcta es 
necesario tener términos de referencias comunes o normas, para que las 
empresas puedan competir con un valor agregado y los clientes de éstas 
puedan comparar el servicio y decidir por la que mejor satisfaga sus 
requerimientos. 
Es por esto que actualmente la normalización de la gestión de 
los procesos en las empresas es tan importante, ya que es un 
requerimiento indispensable para tener relaciones comerciales con 
2 
empresas o mercados que cuentan con sistemas de gestión de calidad, 
es de consideración, demostrar que el o los productos y servicios de una 
determinada organización cumplen con las especificaciones para 
garantizar la calidad requerida. 
Algunos de los beneficios genéricos de la norma son: Reducir 
errores, maximizar la capacidad de producción, simplificar el trabajo, 
disminuir costos de producción, incrementar la competitividad de la 
empresa entre otras. 
En Centro y Sudamérica ha habido un aumento importante de 
certificaciones de todo tipo como normas ambientales, de seguridad, de 
gestión de la calidad entre otras. En 2004 el número total de empresas 
certificadas con ISO 9001:2000 era de 17016 y en 2008 esa cifra subió a 
más del doble a un total de 39940 empresas certificadas. En Chile 
ocurre un fenómeno parecido el mercado de las certificaciones ISO 
9001:2000 en el año 2004 habían 924 empresas con esta norma, 
mientras que en el año 2008 esa cantidad cuadruplicó llegando a 4103 
empresas, otro punto importante en señalar es que esta norma es la 
mas antigua en términos del tiempo que lleva en el mercado de las 
certificaciones. (Referencia: h ttp : / / www. iso. org/ iso / iso9000 14000/ pdf / s 
urvey2008 .pdf) 
Las ISO 9000 son normas que permiten mejorar la gestión del 
serv1c10, respaldadas por la organización internacional para la 
estandarización, permiten estandarizar los procesos, de cualquier tipo 
de empresa ya sea de manufactura o servicio, independiente de su 
tamaño, involucrados con la satisfacción del cliente. Esta norma fija los 
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requisitos que debe cumplir una empresa para certificarse, la decisión 
de implementar una norma ISO debe ser una decisión estratégica 
empresarial ya que conlleva a que toda la organización participe. 
Según algunos estudios las empresas en el mundo han 
encontrado los siguientes rendimientos después de estar certificados, el 
30% de las compañías certificadas ha registrado un aumento de la 
demanda, el 69% de las compañías certificadas tiene una ventaja 
competitiva en el mercado, el 83% de las compañías certificadas ven 
como sus productos se reciben en el mercado como productos de 
calidad mejorada, esto se podría comparar con la situación que tienen 
las empresas que actualmente están certificadas en Chile y es probable 
que se alcancen estas cifras. 
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CAPÍTULO 2 
FUNDAMENTACIÓN 
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11 FUNDAMENTACIÓN 
Minerex-Chile Ltda., es una organización dedicada a la 
exploración y perforación de pozos para la minería, con operaciones en 
diferentes empresas productoras de metales principalmente el cobre . 
La necesidad que tiene toda empresa, independiente de su 
tamaño, de estandarizar sus procedimientos para ser más eficientes y 
eficaces con ello se logra un gran impacto en los clientes que requieran 
sus servicios, basándose en la norma ISO 9001:2000. Por medio de esta 
norma internacional se logrará establecer un sistema de gestión de 
calidad en Minerex-Chile Ltda. Este sistema permitirá a la empresa 
organizar todos sus procedimientos, logrando tener una ventaja 
competitiva en la industria, nivelarse con otras empresas del rubro que 
ya cuenten con ISO, seguir creciendo en servicios de perforaciones, 
pero con calidad que es lo que el cliente busca y con lo que se pretende 
fidelizar . 
Cada vez es más relevante contar con estas normas para 
tener relaciones comerciales con las grandes mineras que están 
certificadas (Codelco, Xstrata Cooper entre otras) que impongan como 
requisito que sus proveedores tengan una gestión ordenada de sus 
procesos, es por esto que, Minerex-Chile Ltda., se podría quedar fuera 
de futuras licitaciones , al no contar con un sistema de gestión otro 
punto necesario de señalar es que el mercado objetivo de esta empresa 
son las mineras por lo cual es un factor importante a considerar al 
momento de tener esta norma. Es interesante señalar que desde algún 
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tiempo la norma ISO se ha vuelto mucho más común dentro de la 
industria minera y en un tiempo será requisito fundamental para 
ingresar como un proveedor confiable a este mercado. 
Respecto de si está en la conciencia de la industria mmera 
nacional el tema de las ISO, Cordero (Gerente Manager BVQI Chile) 
señala que "Si, por un reconocimiento de sus procesos y más aún de 
acuerdo al comunicado de la bolsa de metales de Londres que para los 
años 2007 y 2008 los productores de cátodos de obre deberían estar 
certificados ISO 9001. (Referencia: http:/ jwww.aminera.cljcontenido-
revistajla-gestion-en-la-mineria-y-las-normas-iso.html), este párrafo 
señala con objetividad que los principales clientes de Minerex-Chile 
Ltda., es decir, las mineras, deberán estar en un futuro que no es muy 
lejano certificados por la Norma ISO 9001. 
11.1 Beneficios de la norma para la empresa: 
• Altos niveles de eficiencia: Los trabajos en faena se podrán realizar 
sin contratiempos y con una buena comunicación entre las 
distintas áreas involucradas y se lograra incrementar 
productividad, reducir gastos y desperdicios. 
• Mayor uniformidad en el trabajo: El levantamiento de información 
a través de diagramas de flujo permitirá establecer actividades y a 
su vez estandarízalas. 
7 
• Menor tiempo de llegada al mercado y mayor satisfacción de los 
clientes: Con este sistema se podrá llegar a nuevos mercados 
como las grandes mineras del país y por lo tanto aumentar los 
niveles de ventas. 
• Contar con una herramienta objetiva, actualizada y de prestigio 
• Mejorar la comunicación: A través de procedimientos 
documentados con el objetivo de mejorar la comunicación con los 
clientes y contar en la empresa con actividades claras y bien 
definidas. 
• Controlar la calidad de materiales y productos antes de ser 
utilizados: Con nuevos procedimientos que permitan establecer 
parámetros con los cuales se puedan evaluar a los proveedores . 
• Reducción de reclamos: Uno de los objetivos de estandarizar es 
principalmente cometer menos errores, aprovechar de mejor 
manera el tiempo, mejora en la puntualidad en las entregas y 
reducción de defectos. 
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III DESCRIPCIÓN DE LA ORGANIZACIÓN 
Ill.l Perfil de la empresa 
Razón Social :Sociedad de Ingeniería y Servicios Mineros Chile Limitada. 
Nombre de Fantasía :Minerex-Chile Ltda. 
Rut de la Empresa :78.581.370-7 
Dirección Comercial :Av. Gladys Marin No 6788, Est. Central, Santiago. 
Sucursal Antofagasta :Sargento Aldea No 325. 
Giro Principal :Servicio geológico, prospección minera 
Año de Creación : 1994. 
Principales Clientes :Codelco Chile 
Mantos de la Luna 
Anglo American 
Logo empresa 
Minera Caracal Gold chile 
Minera Las Cenizas 
Xstrata Copper 
Minera Centenario 
Compañía Minera Zaldívar 
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MISIÓN 
Entregar un servicio óptimo de calidad, seguridad y confianza 
a nuestros clientes. 
VISIÓN 
Obtener reconocimiento y prestigio dentro del mercado de 
perforación y/ o sondajes, posicionarse dentro de las mejores empresas 
del rubro. 
Características de la Empresa 
La sociedad de Ingeniería y Servicios Mineros Ltda., es una 
empresa dedicada a la perforación de pozos de producción para la gran 
minería, específicamente a la ejecución de sondajes para la exploración 
minera, con el fin de obtener muestras geológicas, especialmente de 
cobre y otros metales preciosos. 
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Figura 111.1: Secuencia exploración minera 
Fuente: Elaboración Propia 
Minerex-Chile Ltda. cuenta con una experiencia de mas de 14 
años en la exploración minera, comprometido en satisfacer las 
necesidades de sus clientes, las grandes mineras del país, con ingresos 
por ventas anuales que fluctúan entre 40.000 UF y 50.000 UF, 
clasificada según la Corporación de Fomento de la Producción (CORFO) 
como mediana empresa. 
La organización tiene una alta tecnología en sus maquinarias, 
además con un personal permanentemente capacitado para la eficaz 
ejecución de los procesos o tareas a desempeñar en cada proyecto de 
sondajes. 
La empresa cuenta con más de 20 trabajadores, que se 
desglosan en: contratados, honorarios o solo por la duración de un 
proyecto de sondajes, distribuyéndose en el personal de oficinas y 
personal de faenas. 
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En la oficina central, localizada en la Región metropolitana se 
desarrollan los siguientes procesos: 
• Recursos Humanos. 
• Administración. 
• Adquisiciones. 
• Estudio de propuestas . 
• Contabilidad. 
• Asesoría (informática y legal). 
• Mantención maquinarias. 
Minerex-Chile Ltda., tiene el compromiso de entregar a sus 
trabajadores, tanto de los de faena como de oficina, sin excepción de 
cargos, una formación capacidades de calidad y a largo plazo, dentro de 
un clima laboral grato, incentivando la participación, mejorando las 
relaciones entre los departamentos, además de motivar a los 
trabajadores a aumentar la productividad con el objetivo de incrementar 
la satisfacción del cliente. 
Las mineras, que son los principales clientes, de Minerex-Chile 
Ltda., producen, entre otros, el mineral más importante para el país que 
es el cobre, ya que genera los mayores ingresos fiscales, es por esto que 
Minerex-Chile Ltda., se preocupa cada día de innovar y renovar en sus 
recursos, de manera de cumplir satisfactoriamente todos los requisitos, 
regulaciones y políticas que se necesitan para ser proveedor de esta 
industria, controlar periódicamente los insumas y por sobretodo su 
maquinaria, siendo éste el principal activo de la empresa, también 
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contar con mayor rapidez y disponibilidad a la hora de ejecutar un 
proyecto de perforación, a continuación se nombra entre otros activos 
los más importantes. 
• Maquinas Perforadoras T-4. 
• Compresor. 
• Generador. 
• Camión. 
• Camioneta. 
A continuación una imagen de la máquina perforadora modelo 
T4-WC, con sus principales características, de Minerex-Chile Ltda. 
Figura 111.2: Máquina perforadora sobre camión Crane-Carrier 
Fuente: Minerex Chile-Ltda. 
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Especificaciones: 
Marca :Ingersoll- Rand 
Modelo : T-4 WC 
Año :1997 
Volumen de Aire :1250 CFM 
Presión :350 libras 
Tipo de Perforación :Percusión-Rotación 
Diámetro de Perforación :5 1/8" a 8" 
Diámetro de la Barra :4 V;¡", 5", 61.,4" 
Largo de la Barra :6 metros 
Sistema de Cambio de Barra :Hoist 
Peso del Equipo :28 toneladas 
Motor Unidad de Potencia :Cummins KTTA19C 
Motor de Tracción :Cummins L10-300 
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Minerex-Chile Ltda., cuenta con una cartera de proveedores 
muy reducida, pero de gran importancia para la organización. Los 
proveedores de las máquinas perforadoras, barras de acero, repuestos, 
sistemas de transporte y combustible representan la mayor parte de 
entradas hacia la empresa, primordial para la entrega de un buen 
servicio, sin dejar de lado los proveedores de consumos básicos, 
alimentos y herramientas. 
Organigrama de la empresa. 
Según la información que se adquirió Minerex-Chile Ltda., 
cuenta con un organigrama en donde se clasifican por áreas de trabajo, 
de manera muy general, sin describir los cargos existentes en la 
organización, como se puede apreciar en la figura No 3. 
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Figura 111.3: Organigrama Minerex Chile-Ltda. 
Fuente: Minerex Chile-Ltda. 
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Layout casa matriz Minerex-Chile Ltda. 
(O ) 
oa 11 J 
Estacionamientos 
Figura 111.4: Layout Casa matriz 
Fuente: Elaboración propia 
La empresa de perforaciones, tiene dependencias de aproximadamente 
de 5.540 m2 en su casa matriz, ubicada en la región metropolitana, en 
la figura No4 se puede apreciar el Layout de la organización. 
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UNIDAD BAJO ESTUDIO 
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IV UNIDAD BAJO ESTUDIO 
En esta etapa se puede apreciar hacia donde se enfocó el 
estudio. Los procesos operativos de Minerex-Chile Ltda., que consiste 
en todos los procesos que están involucrados en el sistema de 
perforación de la btganización, el cual esta compuestb por el Gerente de 
Operaciones quien planifica el proceso de perforación, luego está el 
Prevencionista de Riesgos, muy importante en este tipo de servicio ya 
que la ejecución de sondajes considera seguridad y medio ambiente, un 
Supervisor de faena donde se realiza la perforación en terreno y un 
Jefe de Abastecimiento el cual está cargo de los insumos requeridos 
para realizar el trabajo. Además cuenta con el apoyo de diferentes 
gerencias como el área de ventas y comercial, también tiene relación con 
los procesos de apoyo como el de -mantención de las maquinarias. 
Organigrama de operaciones. 
Figura IV .1: Organigrama de operaciones 
Fuente: Minerex Chile-Ltda 
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IDENTIFICACIÓN DE PROBLEMAS 
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V IDENTIFICACIÓN DE PROBLEMAS 
Actualmente esta empresa no cuenta con un sistema de 
gestión de la calidad, esto conlleva a que no exista documentación o 
registros que permitan conocer las especificaciones que los clientes 
requieren y por lo tanto saber cuales son los estándares que se 
necesitan para operar con calidad, tener una ventaja competitiva con 
respecto a los competidores y poder equipararse con respecto a las 
empresas que ya cuentan con los sistemas ISO. También esto afecta a 
un eventual crecimiento de la empresa, lo cual si implementa un 
sistema de gestión de calidad se podría desarrollar de mejor forma. 
• Procesos Administrativos: Se observaron falencias en la gestión 
por reproceso innecesarios, tardanza en entrega de documentos, 
no hay objetivos establecidos, escasez de planificaciones 
estratégicas, problemas con actualización de documentos, 
reprocesos, etc. 
• Procesos Operativos: No hay un sistema estandarizado para 
operar, lo cual lleva en ocasiones a errores y tardanza en la 
ejecución de la obra, falta registros claros del control de las obras, 
planificación del personal errónea, toma de decisiones en base a 
experiencia, entre otros. 
• Procesos de Apoyo: Se producen errores en la comunicación con 
la operación, falta de requisitos claros, falta de registro de lo que 
se hizo, reproceso en el área de RR.HH., capacitaciones repetidas, 
problema tecnológico importante en el área informática etc. 
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CAPÍTULO 6 
LIMITACIONES Y ALCANCE DEL PROYECTO 
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VI LIMITACION~S Y ALCANCE D:tL PROYÉC1'0 
Las limitaciones son principalmente, la información la cual no 
se encuentra fácilmente ya que no hay documentación disponible, falta 
de información y orden de los procedimientos operacionales, por lo cual 
se coordinaron con el Gerente de Operaciones y con el Supervisor de 
faena, reuniones y charlas informativas, mínimo una vez por semana. 
El alcance del proyecto es estandarizar los procesos operativos 
de la empresa para una futura implantación de la Norma ISO 
9001:2000 en todas las áreas de Minerex-Chile Ltda. 
Figura VI.l: Máquina perforando 
Fuente: Minerex Chile-Ltda 
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CAPÍTULO 7 
OBJETIVOS DEL PROYECTO 
B!Bt!OTECA 
'JNI'VEHS!DAD ANDRES BELLO 
VII OBJETIVOS DEL PROYECTO 
VII.l Objetivo general 
Desarrollar un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 
900 1 aplicado a una empresa de servicios de perforaciones mineras. 
VII.20bjetivos específicos 
Realizar un análisis estratégico de la industria. 
Establecer las definiciones estratégicas según requerimientos de 
la norma ISO 9001:2000. 
Estandarizar los procesos operativos. 
Establecer la estructura documental. 
Documentar los procesos operativos. 
Analizar los costos de la no calidad. 
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CAPÍTULO 8 
ESTADO DEL ARTE 
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VIII ESTADO DEL ARTE 
VIII.l Historia de la Calidad 
En una primera etapa de desarrollo de calidad surge el 
operador de la misma, en este sistema, un trabajador, tenía la 
responsabilidad de manufactura completa del producto, y por lo tanto 
podía controlar la calidad de su trabajo. 
Al inicio del siglo XX, se inicia la segunda etapa del cargo de 
capataz, quién se encargaba de supervisar las tareas que realizan los 
pequeños grupos de trabajadores y tenía la responsabilidad por la 
calidad del trabajo. 
Durante la primera guerra mundial, los sistemas de 
fabricación fueron más complicados, implicando el control de gran 
número de trabajadores por uno de los capataces de producción; como 
resultado, aparecieron los primeros inspectores de tiempo completo y se 
inicia así la tercera etapa, denominada control de calidad por 
inspección. 
Las necesidades de la producción en masa requeridas por la 
segunda guerra mundial originaron la cuarta etapa, el control 
estadístico de calidad, esta fue una fase de ampliación de la inspección y 
de una mayor eficiencia en las organizaciones de inspección. A los 
inspectores se les dio herramientas con implementos estadísticos, como 
muestreo y gráficas de control, sin embargo este trabajo permaneció 
restringido a las áreas de producción. Las conclusiones de las técnicas 
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estadísticas, con frecuencia no podían ser manejadas en la toma de 
decisiones y no abarcaban problemas de calidad de gran escala. 
Esto origino una quinta etapa, el control total de la calidad. 
Cuando las empresas empezaron a establecer una estructura operativa 
y de toma de decisiones para la calidad del producto de forma eficaz, 
pudieron obtener resultados como mejor calidad y menores costos. Este 
marco de calidad total hizo posible revisar las decisiones, analizar 
resultados durante el proceso y tomar decisiones en la fuente del 
problema hasta detener la producción si fuera necesario. Referencia: 
Evans R. James y Lindsay m. Williams Administración y control de la 
calidad Editorial: Grupo editorial Iberoamericana. 
Nivel y evolución de la calidad a través del tiempo. 
Control d e callda,d 
Figura VIII.l: Calidad a través del tiempo 
Fuente: www. portalcalidad.com 
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En este grafi.co se puede apreciar los conceptos que se 
utilizaban para definir la calidad desde que se inicio en la en industria 
hasta el día de hoy. En una primera etapa fue la inspección del producto 
por el departamento de calidad, luego inspección del proceso por el 
operario, tiempo después fue el aseguramiento de calidad del producto 
asegurando los procesos operativos y por ultimo se evoluciono en 
asegurar al cliente externo y externo la calidad de los productos 
asegurando los procesos operativos y los no operativos (como los 
procesos estratégicos y de apoyo) . 
VIII.2 Sistema de Gestión de Calidad 
Elementos de un sistema de gestión de calidad 
Figura VIII.2: Elementos de un SGC 
Fuente: www .portalcalidad.com 
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Un sistema es un conjunto de elementos que están 
relacionados entre sí. Es decir, un sistema es cuando se tiene un grupo 
de elementos que están juntos y además están relacionados entre sí, 
trabajando todos en conjunto. 
Entonces, Sistema de Gestión de la Calidad significa disponer 
de una serie de elementos como Procesos, Manual de la Calidad, 
Procedimientos de Inspección y Ensayo, Instrucciones de Trabajo, Plan 
de Capacitación, Registros de la Calidad, etc., todo funcionando en 
conjunto para producir bienes y servicios de la calidad requerida por los 
clientes. Los elementos de un sistema de gestión de la calidad deben 
estar documentados por escrito. 
Estructura de un sistema de gestión de calidad: 
• Se aplica a toda la empresa y a grupos externos relacionados, 
como los proveedores y subcontratistas. 
• Su objetivo es la Mejora Continua. 
• Considera a los Recursos Humanos como parte fundamental del 
método (formación, información, motivación). 
• Considera los costos de todas las funciones de la empresa, pero 
no los estima fundamentales. 
31 
VIII.3 Mapa de los procesos del sistema de gestión de calidad 
Mejora Continua del Sistema de Gestión de la Calidad 
Clientes 
Responsabilidad 
Dirección 
Clientes 
Gestión 
Recursos 
Medición, 
Análisis y Mejora 
Satisfacción 
Requisitos 
Entradas 
Figura VIII.3: Procesos de un SGC 
Fuente: ISO: 9000:2005 
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VIII.4 Los ocho principios de la gestión de la calidad 
1.- Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes, 
por lo tanto deben comprender sus necesidades actuales y futuras, 
satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas. 
2.- Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propósito y la 
orientación de la organización. Deben crear y mantener un ambiente 
interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse en el logro de 
los objetivos de la organización. 
3.- Participación del personal: El personal, a todos los niveles, es la 
esencia de la organización, y su total compromiso posibilita que sus 
habilidades sean usadas para el beneficio de la organización. 
4.- Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza más 
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se 
gestionan como un proceso. 
5.- Enfoque de sistema para la gestión: Identificar, entender y 
gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a 
la eficacia y eficiencia de la organización en el logro de sus objetivos. 
6.- Mejora continúa: La mejora continúa del desempeño global de la 
organización, debe de ser un objetivo permanente de esta. 
7.- Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Las 
decisiones eficaces se basan en el análisis de los datos y en la 
información previa. 
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8.- Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una 
organización y sus proveedores son interdependientes, y una relación 
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear 
valor. 
Referencia: (ISO 9000:2005) 
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VIII.S Origen de las normas ISO 9000 
A partir de la década del 80 las exigencias hechas a los 
proveedores militares, luego a los proveedores de la industria nuclear y 
luego a la aeroespacial, se comenzaron a hacer a la industria y al 
comercio. En 1985 algunos países miembros de ISO pidieron la 
publicación de una serie de normas a nivel internacional sobre 
aseguramiento de la calidad. 
Las normativas internacionales ISO 9000 es el resultado de 
acciones y necesidades durante la segunda Guerra Mundial ya que 
había ausencia de controles de procesos y productos en el Reino Unido, 
estas iniciaron la normalización de procedimientos en los procesos de 
fabricación, elaboración y realización. Una vez establecidos los 
procedimientos inspectores de gobierno verifican su efectividad. 
A finales de la década del 50 continua el enfoque con un nuevo 
concepto de "inspeccionar" y "asegurar la calidad", en EE.UU. se 
desarrolla un esquema estableciendo requerimientos, se llamo "Quality 
Program Requirements" MIL-Q-9858, la primera normativa de calidad 
aplicada al sector militar. MIL-Q-9858 establece los requerimientos que 
los proveedores tienen que cumplir y además era auditable. Luego la 
NASA promueve la evolución de inspección a sistema y procesos para 
asegurar calidad. En 1962 se establecen criterios que los proveedores 
tienen que cumplir para lidiar con instituciones como la NASA. 
La norma británica BS 5750 era un método enfocado a 
controlar los resultados en la realización de producto. Como antecesora 
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de ISO 9000, se define como una solución para controlar y no para 
mejorar. 
En 1987 BS 5750 se convierte en ISO 9000 bajo el endoso de 
la Organización Inten1acional para la Normalización, la cual es una red 
mundial de alrededor de 156 países, su sede se encuentra en Suiza en 
donde se coordina todas las actividades del sistema, es un organismo 
no gubernamental y sin fines de lucro, cuya función es promover 
estándares para productos y servicios las ISO 9000 se adopta para 
facilitar el comercio global. Para llegar a la normativa se requiere del 
apoyo y votación de un 75% de los países de la confederación. 
La norma ISO 9001 es elaborada por el comité técnico 
ISO /TC 176 de ISO (Organización Internacional para la Estandarización) 
y específica los requisitos para un sistema de gestión de calidad que 
pueden utilizarse para la certificación de una organización. 
La norma ISO 9001:2000 está estructurada en ocho capítulos, 
refiriéndose los cuatro primeros a declaraciones de principios, 
estructura y descripción de la empresa, requisitos generales etc. Los 
capítulos cinco a ocho están orientados a procesos y en ellos se agrupan 
los requisitos para la implantación del sistema de calidad. 
Referencia:(http:/ fwww.bulltek.com/Spanish_Site/IS0%209000%20INT 
RODUCCION /IS0%209000_FAQ_Spanish/ISO_Historia/ iso_historia.ht 
ml) 
En relación con la nueva norma ISO 9001:2008, no existen 
cambios profundos ya que no se modifican los requisitos, estos van 
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enfocados para aclarar requisitos de la norma 9001:2000 y para mejorar 
la compatibilidad con la norma ISO 14001:2004, se mantiene la misma 
estructura, el enfoque de procesos y los 8 principios de la gestión de la 
calidad. Además se estima un periodo de transición mínimo de 2 años 
por lo tanto pueden existir empresas certificadas con cualquiera de las 
dos normas. 
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Los capítulos de ISO 9001:2000: 
Objeto y campo de aplicación 
Normativas de referencia. 
Términos y definiciones. 
Sistema de gestión de la calidad: contiene los requisitos generales y los 
requisitos para gestionar la documentación. 
Responsabilidades de la Dirección: Contiene los requisitos que debe 
cumplir la dirección de la organización, tales como definir la política, 
definir las responsabilidades y autoridades, aprobar objetivos, que los 
directivos estén comprometidos con la calidad. 
Gestión de los recursos: Se debe actuar sobre los siguientes recursos: 
recursos humanos, infraestructura, y ambiente de trabajo, donde se 
contienen los requisitos exigidos en su gestión. 
Realización del producto: Aquí están contenidos los requisitos solamente 
productivos, desde la atención al cliente, hasta la entrega del producto o 
el servicio al consumidor final. 
Medición, análisis y mejora: Contiene los requisitos para los procesos 
que recopilan información, la analizan, y que actúan. El objetivo es 
mejorar continuamente la capacidad de la organización para 
suministrar productos que cumplan los requisitos. 
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ISO en Chile 
La norma ISO esta regulada en Chile por el Instituto Nacional 
de Normalización, la cual es una fundación privada que fue creada por 
la CORFO en 1973. El Instituto Nacional de Normalización se encarga 
de tres funciones principales en materia de calidad relativos a la 
elaboración de normas técnicas a nivel nacional, la gestión del sistema 
nacional de acreditación y la coordinación de una red nacional de 
metrológica. También hace promoción de estas tres actividades a través 
de las ventas de las normas, actividades de formación y publicaciones 
técnicas. 
Dependiendo de la modalidad y etapa del proyecto, CORFO ca-
financia hasta el 70% del costo total, con topes máximos especificados, 
esto se aplica a las etapas de implementación con un máximo de 
7.000.000 de pesos, como, a la de verificación con un tope de 
1.100.000 pesos. {www.corfo.cl) 
--- --- - ------
Algunos organismos acreditados para la certificación de 
sistemas de calidad ISO 9001 son SGS Chile Ltda., Sector Systems & 
Services Certification {SSC), B.V.Q.I. Chile, LGAI CHILE S.A., TÜV 
Rheinland Chile S.A. 
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VIII.6 Glosario 
Producto: Se denomina así a toda la salida de un proceso (mercancías, 
software y/ o servicios) . 
Característica de un producto: Es una propiedad que posee el 
producto y con la que se espera satisfacer las necesidades de ciertos 
clientes. 
Cliente: Alguien que ha sido impactado por un producto. 
Usuario: El que realiza operaciones positivas con el producto. Se incluye 
bajo esta denominación a la empresa que compra un producto para 
introducirlo en un proceso, el comerciante que revende un producto y el 
consumidor que hace el último uso del producto. 
Necesidades del cliente: Todos los clientes tienen necesidades que han 
de ser satisfechas, y las características del producto han de 
satisfacerlas: 
Conformidad con las especificaciones: Algunas personas consideran 
que la calidad consiste en la conformidad con algunas normas; por 
ejemplo conformidad con las exigencias, conformidad con los 
procedimientos. Tales definiciones suelen ser útiles para aclarar y 
delimitar responsabilidades, que con respecto a la calidad, tienen los 
operarios y los supervisores. 
Deficiencias del producto: Las deficiencias del producto pueden tomar 
la forma de entregas con retrasos, fallos en la utilización, errores en la 
factura, desperdicios, rectificaciones, etc. Cada uno de estos sucesos es 
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el resultado de alguna deficiencia en el proceso o en el producto. 
Insatisfacción del producto: A consecuencia de las deficiencias del 
producto, el cliente queda insatisfecho. 
Los clientes externos: Expresan su disgusto en forma de quejas, 
reclamaciones o devoluciones. Si la respuesta a esas insatisfacciones es 
inadecuada, o el disgusto es muy grande, el cliente externo puede dejar 
de comprar el producto. 
Los clientes internos: Expresan su insatisfacción en forma de quejas 
internas. Si la respuesta es inadecuada o el disgusto es muy alto, puede 
producirse el deterioro en la cooperación, baja moral, etc. 
Proceso: Se define como "conjunto de actividades mutuamente 
relacionadas o que interactúan, las cuales transforman elementos de 
entrada en resultados" 
Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita 
u obligatoria "Generalmente implícita" significa que es habitual o una 
práctica común para la organización 
Sistema de gestión: Sistema para establecer la política y los objetivos y 
para lograr dichos objetivos Un sistema de gestión de una organización 
podría incluir diferentes sistemas de gestión, tales como un sistema de 
gestión de la calidad un sistema de gestión financiera o un sistema de 
gestión ambiental. 
Sistema de gestión de la calidad: Sistema de gestión para dirigir y 
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controlar una organización con respecto a la calidad 
Política de la calidad: Intenciones globales y orientación de una 
organización relativas a la calidad tal como se expresan formalmente 
por la alta dirección. Generalmente la política de la calidad es coherente 
con la política global de la organización y proporciona un marco de 
referencia para el establecimiento de los objetivos de la calidad. 
Objetivo de la calidad: Algo ambicionado o pretendido, relacionado con 
la calidad. Los objetivos de la calidad generalmente se basan en la 
política de la calidad de · la organización. 
Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestión de la calidad 
orientada a proporcionar confianza en que se cumplirán los requisitos 
de la calidad 
Mejora de la calidad: Parte de la gestión de la calidad orientada a 
aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad. Los 
requisitos pueden estar relacionados con cualquier aspecto tal como la 
eficacia, la eficiencia o la trazabilidad. 
Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad 
para cumplir los requisitos 
Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o 
un proceso. Los procedimientos pueden estar documentados o no. 
Cuando un procedimiento está documentado, se utiliza con frecuencia el 
término "procedimiento escrito" o "procedimiento documentado". El 
documento que contiene un procedimiento puede denominarse 
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"documento de procedimiento". 
·Manual-de la calidad: Documento que especifica el sistema de gestión 
de la .calidad de una organización. Los manuales de la calidad pueden 
variar en cuanto a detalle y formato para adecuarse al tamaño y 
complejidad de cada organización en particular. 
Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona 
evidencia de actividades desempeñadas. Los registros pueden utilizarse, 
por ejemplo, para documentar la trazabilidad y para proporcionar 
evidencia de verificaciones, acciones preventivas y acciones correctivas 
.En general los registros no necesitan estar sujetos al control del estado 
de revisión. 
Documento: Información y su medio de soporte. El medio de soporte 
puede ser papel, disco magnético, óptico o electrónico, fotografia o 
muestra patrón o una combinación de éstos. Con frecuencia, un 
conjunto de documentos, por ejemplo especificaciones y registros, se 
denominan "documentación". Algunos requisitos (por ejemplo, el 
requisito de ser legible} están relacionados con todos los tipos de 
documentos, aunque puede haber requisitos düerentes para las 
especificaciones (por ejemplo, el requisito de estar controlado por 
revisiones) y los registros (por ejemplo, el requisito de ser recuperable). 
Referencia: ISO (9000:2005). 
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VIII. 7 Cinco fuerzas de Porter: 
Esta metodología desarrollada por Michael Porter estudia las 
técnicas del análisis de la industria o sector industrial, con el fin de 
hacer una evaluación de los aspectos que componen el entorno del 
negocio, desde un punto de vista estratégico. El análisis de la industria 
nos permite lograr una caracterización económica dominante en la 
industria, determinar cuales son las fuerzas competitivas operantes en 
ella y que tan poderosas son, conocer la posición competitiva de las 
empresas, establecer los factores claves de éxito en la industria e 
identificar la rivalidad de la competencia y establecer que tan atractiva 
es la industria en términos de rendimientos. Estas herramientas nos 
llevan a determinar si la industria representa una buena opción o no. 
Este modelo incluye elementos de competencia, como el ingreso 
potencial de nuevos competidores, la rivalidad entre los competidores, la 
amenaza de productos sustitutos, el poder de negociación de los 
proveedores y el de los compradores o clientes. Todas y cada una de 
estas fuerzas configuran un marco de elementos que inciden en el 
comportamiento. como en el resultado de la empresa y a su vez en los 
desarrollos estratégicos. 
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Modelo Cinco Fuerzas 
PROVEEDORES PODER DE NEGOCIACION DE LOS PROVEEDORES 
RIESGO DE 
NUEVA S EMPRESAS 
COMPETIDORES EN LA 
INDUSTRIA 
o 
RIVALIDAD ENTRE 
EMPRESAS ACTUALES 
AMENAZA DE PRODUCTOS O 
SERVICIOS SUSTITUTOS 
PODER DE NEGOCIACION~ COMPRADORES 1 
DE LOS COMPRADORES 
Figura VIII.4: Modelo de Porter 
Fuente: "Técnicas para el análisis de los sectores industriales y de 
la competencia" M. Porter. 
El ingreso potencial de nuevos competidores: 
Hace referencia al deseo que tiene una empresa de ingresar al 
mercado con el fin de obtener una participación en él. Este ingreso 
depende de una serie de barreras creadas por los competidores 
existentes determinado si el mercado es o no atractivo y las cuales están 
representadas en: 
• Economías de escala. Estas se refieren a las condiciones de costos 
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en cada uno de los procesos del negocio como: fabricación, 
compras, mercadeo, cadena de abastecimiento, distribución, etc. 
• Diferenciación del producto. Estas se representan por la 
identificación y lealtad establecida entre las empresas y los 
clientes. Esta característica crea una barrera para el ingreso al 
sector, ya que obliga a los potenciales competidores a realizar 
grandes inversiones para poder superar y cambiar los vínculos de 
lealtad existentes. Esta característica de diferenciación es una 
barrera de ingreso costosa y lenta para el nuevo competidor 
debido a que debe buscar mecanismos para ofrecer a los clientes 
un descuento o margen extra de calidad y servicio para superar la 
lealtad de los clientes y crear su propia clientela. 
• Costos cambiantes. Esta barrera es la creada por la presencia de 
costos al cambiar de proveedor estos se reflejan en los costos de 
entrenar nuevamente a su personal, la dependencia técnica con el 
nuevo proveedor y el desarrollo de nuevas relaciones, si estos 
costos de cambio son elevados para el cliente, entonces los nuevos 
competidores tendrán que ofrecer un gran diferenciador o valor 
agregado. 
• Desventajas de costos. Independientemente de la escala. Se 
presenta cuando las empresas constituidas en el mercado tienen 
ventajas en costos que no pueden ser igualadas por competidores 
potenciales independientemente de cual sea su tamaño y sus 
economías de escala. Esas ventajas pueden ser las patentes, el 
control sobre proveedores, la ubicación geográfica, los subsidios 
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del gobierno y la curva de experiencia. 
• Política gubernamental. Las regulaciones del gobierno puede 
limitar y en algunos casos impedir el ingreso a la industria al 
exigir licencias, permisos, limitaciones en cuanto a la composición 
de las materias primas, normas del medio ambiente, normas de 
producto y de calidad y restricciones comerciales internacionales. 
Estos mecanismos alertan a las compañías existentes sobre la 
llegada o las intenciones de potenciales competidores. La 
caracterización de las barreras para ingresar a una industria 
dependen igualmente de las capacidades y habilidades que posea 
las empresas potenciales, ya que las barreras tradicionales de 
entrada al mercado están siendo aplanadas por competidores 
hábiles y rápidos que se anticipan a los movimientos de los 
competidores y a los cambios en las demandas de los clientes. 
La intensidad de la rivalidad entre los competidores actuales: 
Esta fuerza consiste en alcanzar una posición de privilegio y la 
preferencia del cliente entre las empresas rivales. Esta rivalidad es el 
resultado de los siguientes factores: 
• La rivalidad se intensifica cuando hay muchos competidores o 
igualmente equilibrados. Mientras mayor sea la cantidad de 
competidores, mayor es la probabilidad de acciones estratégicas y 
si los rivales están en igualdad de condiciones, resulta más dificil 
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que algunas dominen el mercado. 
• La rivalidad se intensifica cuando los costos fijos y de 
almacenamiento son elevados. Si los costos constituyen una parte 
importante del costo total, las empresas tratarán de utilizar el 
máximo posible de su capacidad productiva. Sin embargo cuando 
las empresas emplean toda su capacidad productiva, toda la 
industria se ve afectada por un exceso de capacidad, que se refleja 
en una disminución de precios acentuando aun mas la 
competencia. 
• La rivalidad se incrementa por falta de diferenciación o costos 
cambiantes. Cuando los clientes no perciben diferencias en el 
producto o servicio y si son de primera necesidad, su elección esta 
basada principalmente en el precio y si los clientes encuentran un 
producto o servicio diferente, que cumple con sus necesidades con 
seguridad lo compraran y crearan relaciones de larga duración. El 
efecto de los costos cambiantes se puede asociar al costo de 
oportunidad, teniendo en cuenta que cuanto mas bajo sea el costo 
por cambiar de producto o servicio, más fácil será para los 
competidores atraer a los clientes. 
• La rivalidad tiende a ser más intensa cuando el mercado hace que 
haya incrementos importantes en la capacidad. Cuando las 
economías de escala dictan que la capacidad debe ser aumentada 
con base a grandes incrementos, las adiciones a la capacidad 
pueden alterar crónicamente el equilibrio de la oferta y demanda 
del sector industrial, en especial si existe el riesgo de que se lleven 
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a cabo simultáneamente por diferentes empresas 
• La ·rivalidad se -intensifica en la medida en que sean más ·peligroso 
salir del sector o que existan fuertes barreras de salida. Los 
factores emocionales, económicos y estratégicos llevan a que 
muchos competidores continúen en el mercado a pesar de estar 
enfrentando situaciones difíciles y rendimientos negativos. Estas 
barreras regularmente están representadas por: activos 
especializados, costos fijos, integraciones estratégicas, barreras 
emocionales y restricciones legales y sociales. 
La presión de productos sustitutos: 
En un sector el sustituto del bien o servicio puede imponer un 
límite a los precios de estos bienes; esto genera que muchas empresas 
enfrenten una estrecha competencia con otras debido a que sus 
productos son buenos sustitutos. La disponibilidad de sustitutos genera 
que el cliente este continuamente comparando calidad_, precio y 
desempeño esperado frente a los costos. cambiantes. Cuando el 
competidor logra diferenciar un bien o servicio en las dimensiones que 
los clientes valoran puede disminuir el atractivo del sustituto. 
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El poder de negociación de los proveedoreS! 
El poder de negociación de los proveedores · en una-industria 
puede ser fuerte o débil dependiendo de las condiciones del mercado en 
la industria del proveedor y la importancia del producto que ofrece. Los 
proveedores tienen un poder en el mercado cuando los artículos 
ofrecidos escasean y los dientes generan una gran demanda por 
obtenerlos, llevando a los clientes a una postura de negociación más 
débil, siempre que no existan buenos sustitutos y que el costo de 
cambio sea elevado. El poder de negociación del proveedor disminuye 
cuando los bienes y servicios ofrecidos son comunes y existen 
sustitutos. En un sector industrial el grupo de proveedores puede tener 
poder de negociación cuando: 
• Esta concentrado en unas pocas empresas grandes. 
• Las empresas no están obligadas a competir con otros productos 
sustitutos. 
• Los proveedores venden un producto que es un insumo 
importante para el negocio del comprador. 
• El grupo proveedor represente una amenaza de integración hacia 
delante. 
El poder de negociación de los clientes: 
Los clientes que componen el sector industrial pueden tener el 
poder de negociación a su favor cuando existen en el mercado productos 
sustitutos, exigen calidad, un servicio superior y precios bajos, lo que 
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conduce a que los proveedores compitan entre ellos por esas exigencias. 
Los clientes o compradores son poderosos por ejemplo cuando:. 
• Compran una parte sustantiva del producto total de la industria. 
• Enfrenta costos cambiantes bajos por cambiar de proveedor. 
• Los clientes plantean una amenaza creíble de integración hacia 
atrás en el negocio de los proveedores, 
Referencia: PORTER, Michael. (1995). Estrategia competitiva 
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CAPÍTULO 9 
PROPUESTA METODOLOGICA 
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IX PROPUESTA METODOLÓGICA 
La metodología consistió en la descripción detallada de las 
actividades existentes en Minerex-Chile-Ltda., que pernútieron conocer 
su estructura, los cargos que actúan en los diferentes procedimientos y 
la realidad actual de la empresa abarcando personal, cartera de 
serviciOs, planificación estratégica para posteriormente proponer 
cambios o recomendaciones. 
La recolección de la información se realizó en la misma 
empresa donde ocurren la mayoría de los procesos, básicamente en 
forma estructurada a través de entrevistas personales a los trabajadores 
que manejan información detallada y también a la observación in situ de 
procedimientos en la casa matriz. Adicionalmente la información 
secundaria se obtuvo de fuentes específicas como Cochilco, Asimet etc., 
al igual que algunos proveedores importantes y clientes, para 
posteriormente validar la información. 
Para realizar el sistema de gestión de calidad en Minerex 
Chile-Ltda., se basó en la norma ISO 9001:2000, enfocándose 
principalmente en los procesos operativos, ya que estos se relacionan 
directamente con el cliente y están involucrados armónicamente en la 
realización del servicio, por lo tanto tienen una importancia 
fundamental en la linea de negocios de los sondajes, asimismo están 
unidos con los lineamientos de la política de calidad de la empresa con 
el objetivo de alcanzar los resultados de satisfacer a sus clientes, el cual 
se ha propuesto lograr en un tiempo determinado. 
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Para esto se estableció los siguientes métodos de recolección 
de datos can la finalidad de lograr objetivos propuestos: 
Análisis de Porter:· 
Este análisis a la industria de la p·erforación minera se hizo a 
través de las 5 fuerzas de porter, para realizar un correcto análisis se 
siguieron los siguientes pasos: 
• Entrevista personal: Se realizaron reuniones una vez por semana 
con el Gerente de Operaciones, se tuvo conversaciones de forma 
abierta y con preguntas previamente organizadas, con los cuales 
se obtuvo información requerida para lograr obtener un análisis 
de cómo esta la empresa con respecto a la industria de los 
sondajes. 
• Documentación: Se basaron en algunos datos y proyecciones a 
través de sitios Web relacionadas con la minería chilena, además 
de revistas especializadas, validando la información con los 
Gerentes de la empresa. 
• Información secundaria: Se obtuvo información de los 
proveedores de la empresa, manejo con los clientes, principales 
estrategias validando información con Minerex Chile-Ltda. 
Definiciones -estrat-égicas de ISO 9001:2000: 
• Entrevista personal: Básicamente se realizaron reuniones con 
Gerente General, Gerente de Operaciones, con los cuales . por 
separado una vez por semana, se pudo obtener información con 
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preguntas previamente realizadas y conversaciones en forma 
abierta. 
• Datos de Minerex Chile-Ltda.: Se analizó la información 
observando las discrepancias producidas y puntos en común, a 
través de la información actual de la empresa, como el 
organigrama existente comparado con la información obtenida . 
. Estandarizar prpcesos o-pentivos: 
• Entrevista personal: Mediante conversaciones realizadas se 
definieron los procesos operativos de la empresa, se habló con los 
encargados de las funciones relevantes que influyen en los 
procesos operativos (Gerentes y Supervisores) que existen en la 
empresa. en donde se analizó las concordancias existentes ~on los 
demás cargos. 
• Observación en terreno: Estos procesos fueron validados y 
confirmados con visitas a terreno, se observó la ejecución de la 
maquinaria, los desplazamientos de los trabajadores y sus 
recursos, y en casa matriz con el fin de observar los 
procedimientos y las unidades funcionales de la organización. 
Establecer Estructura Documental: 
•· Entrevista personal~· Mediante conversaciones con el Gerente de 
Opcr.aci.ones, en donde se estableció la importancia de Ja 
documentación que se requiere en Minerex. 
• Documentos: Se utilizó la estructura actual -de la empresa · para 
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posteriormente compararla con la Norma ISO 9001;2000, y 
establecer lo que la empresa necesita para contar con un sistema 
de gestión de calidad eficaz. 
Documentar procedimiettfos operativos: 
-· Documentos: Se utilizaron los procesos que se estandarizaron en 
este proyecto para realizar los procedimientos documentados, 
además de la información del objetivo numero 4. 
Analizar costos-de .la no calidad 
• Entrevistas personal: Mediante conversaciones con todos los 
cargos involucrados en faena. 
-• Observación en terreno: En donde se · pudo observar a cabalidad 
las actividades realizadas y por lo tanto los errores que se 
cometieron. 
La siguiente carta Gantt muestra en plan de trabajo con las 
secuencias de las actividades para realizar el sistema de gestión de 
calidad a los procesos operativos de Minerex Chile-Ltda., con la 
respectiva aprobación del Gerente General: 
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CAPÍTULO 10 
RESULTADOS 
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X RESULTADOS 
X.l Análisis de porter 
Para determinar el análisis de la industria, se identificó la 
intensidad de la competencia, mediante el modelo de las 5 fuerzas, que 
demostraron las fuerzas competitivas que tiene el sector de los sondajes, 
además se determinó las características estructurales que dan a 
conocer las fortalezas de las fuerzas competitivas. 
El objetivo es que Minerex Chile-Ltda., identifique una 
estrategia competitiva en su unidad de negocios, para la obtención de 
una posición en el mercado. Para ello fue fundamental influir, potenciar 
y sacarles provecho a las fuerzas para defenderse de mejor manera 
contra los competidores establecidos y los nuevos competidores, 
estableciéndose una ventaja competitiva sustentable en el tiempo. 
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Amenazas de nuevos competidores 
La presencia de nuevos participantes en la industria, que 
buscan aportar más capacidad, deseo de conquistar clientes, 
participación de mercado, que se reduzcan los precios o que se 
aumenten los costos de las empresas ya establecidas, entre otras 
características, hacen que aumente la competencia en el mercado de las 
perforaciones mineras. 
Siempre está la posibilidad de que nuevos competidores entren 
al mercado de los sondajes mineros, ya que es un sector atractivo para 
los inversionistas, debido a la riqueza de la minería en el país. Según 
Cochilco (Comisión Chilena del Cobre) la producción de mina chilena 
para el presente año aumentaría en un 7.3% con respecto al año 
anterior, esto quiere decir que toda la cadena productiva de la minería 
aumentará su demanda, sin dejar de mencionar que Cochilco proyectó 
un precio promedio del cobre de US$3.10 la libra para este año 2010 y 
como promedio para el próximo año 2011 el cobre alcanzará US$3.20 la 
libra, esto estimaría un crecimiento en la investigación de nuevos 
yacimientos, como también en la cantidad de metros de sondajes en la 
exploración minera. 
En conclusión a futuro esta actividad se mantendría con alta 
demanda debido a la cotización de los metales. 
El riesgo de que existan más competidores en la industria 
dependerá de las barreras de entrada y la reacción previsible de parte de 
las empresas ya establecidas en el mercado, por lo tanto el riesgo será 
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menor si las barreras son importantes o si las nuevas empresas esperan 
una gran represalia de las empresas ya consolidadas. 
Principales Barreras de Entrada. 
Diferenciación del servicio: Aunque generalmente el servicio es similar 
entre los competidores, las empresas de sondajes ya establecidas en el 
mercado gozan de identificación y conocimiento de la marca, lealtad de 
la mayoría de los consumidores, que ha sido obtenida debido al 
cumplimiento de las exigencias del cliente, diseños de sistemas de 
gestión de calidad, certificaciones de sistemas integrados, publicidad, 
entre otros argumentos. La diferenciación gen~ra una barrera de 
entrada contra los ingresos de nuevos competidores, debido a que les 
obliga a efectuar grandes inversiones para ganarse la lealtad de los 
clientes, que pueden arriesgar perdidas al inicio de sus operaciones. 
Necesidades de Capital: Es necesario invertir grandes recursos 
financieros para competir en el sector, esto crea una barrera contra la 
entrada de nuevos competidores. Como por ejemplo, para acceder a la 
compra de las maquinarias, específicamente a las maquinas de 
perforación es necesario contar con capital adecuado y flexible, ya que 
generalmente la maquina se importa desde el extranjero, los repuestos, 
mantención, herramientas y su desarrollo, son de alto valor monetario. 
Esto limita el número de competidores que pueden entrar. 
Aprendizaje o Experiencia: De manera excepcional en esta industria 
de los sondajes para la exploración minera, los costos unitarios tienden 
a disminuir conforme a que las empresas establecidas en el mercado 
acumulan experiencia en la producción. Los trabajadores de faena 
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perfeccionan sus métodos de trabajo, se vuelven más eficientes, mejoran 
los procedimientos, existe un mejor desempeño de equipo. La 
minimización de costos es importante en este tipo de servicios ya que las 
materias primas usadas son de alto valor monetario y a la vez las 
operaciones son muy complejas durante todo el proceso de sondaje. 
Sin dejar de mencionar es que existe un escaso recurso 
humano con experiencia y a la vez con conocimiento en el proceso de 
perforación. Esto potencia la barrera de entrada de nuevas empresas. 
Políticas: Una fuente importante de barrera de entrada, son las 
políticas. Existen restricciones como por ejemplo: 
• La importación de materias primas que eXIgen controles o 
documentación al ingreso al país. 
• La obtención del permiso para el trasporte de maquinaria con 
sobrepeso, a través de la vialidad del Ministerio de Obras 
Publicas, generando solicitudes, se obtiene este permiso que 
demora 24 horas la respuesta. 
• La contaminación del medio ambiente o las referentes a la 
seguridad y eficacia de los sondajes a través de charlas de 
inducción, se deben generar informes mensuales de estadísticas 
de accidentes (Formulario E200) 
• A cada inicio de faena es ley, entregar un comunicado de 
referencia de "inicio de faena", con los datos de la empresa 
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contratista y de la Mm era con referencia .a Jp_ SERNhGEOMIN. 
Estas_ qarr~ra~ Pll.~<l~n ori~ perd.id,~-~ de tiempo en los 
procesos de .las .nuevas empresas qu.c .quieran .ingresar .al .sector, y a la 
vez puede generar una ventaja competitiva en las empresas ya 
establecidas en el mercado. 
Se determinó que el riesgo de que entren nuevas .empresas 
en la industria de las perforaciones es de alta intensidad, debido a 
ciertos factores como la cotización de los metales, pero Minerex-Chile 
Ltda., como empresa ya establecida en el mercado, tienen ciertas 
ventajas con respecto a los nuevos competidores, estas se pueden 
potenciar con d fin de diferenciarse, como diseñar un sistema de 
Gestión de Calidad yjo obtener una certificación ISO 9001:2000, estos 
sistemas además de mejorar el desempeño desde una perspectiva 
interna en la empresa, proporciona una ventaja competitiva por sobre 
sus pares en el mercado como también a los nuevos competidores. 
Poder de Negociación de los Proveedores 
Los proveedores de Minerex-Chile Ltda., son de gran 
relevancia en -el mercado de la perforación ya que ·son parte de la toma 
de decisiones de las organizaciones, los proveedores tienen alto poder de 
negociación, sobretodo los que proveen las maquinas perforadoras y el 
insumo principal, el petróleo. 
Estos proveedores se caracterizan por estar dominados por 
pocas compañías, por lo tanto -están más concentrados que d mercado 
de los sondajes mineros, esto demuestra que exista una baja 
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probabilidad de que Minerex-Chile Ltda., haga frente a exigir meJores 
precios, calidad o plazos de entrega. También los proveedores en cierta 
forma no compiten con productos sustitutos, por lo tanto Minerex-Chile 
Ltda., no tiene mucho más de donde elegir, aunque hubiera un 
producto sustituto éste a la empresa le saldría muy caro o muy 
complicado obtenerlo. 
Los proveedores son rentables en la negociación, aplican 
ciertas estrategias como el precio, cuentan con productos de calidad, 
tienen poder de marca, entregan -seguridad y confianza, la mayoría de 
estos proveedores cuenta con sistemas de gestión integrados o posee 
certificación ISO, a continuación la figura No 10 muestra la integración 
hacia adelante. 
Figura X.l: Poder proveedores. 
Fuente: Elaboración propia 
A pesar de que cuentan con recursos financieros y experiencia 
en el rubro, no existe una amenaza de los proveedores de realizar una 
integración hacia adelante, ya que no es su principal negocio los 
sondajes, además de un bajo conocimiento de éste. 
Además se determinó que los proveedores de Minerex-Chile 
Ltda., tienen un poder de negociación alto, ya que el mercado de las 
perforaciones no representa una fracción importante de sus ventas, en 
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cierta forma sus productos son únicos e importantes para Minerex-Chile 
Ltda. 
Poder de Negociación de los Clientes 
La negociación de los clientes representa una variable 
fundamental para cualquier empresa de sondajes, ya que determina 
como Minerex-Chile Ltda., y los pares competidores, venden el servicio 
de perforación, a la vez si se satisface las expectativas de los clientes. 
Los clientes de Minerex-Chile Ltda., son en su gran mayoría mineras, 
que están en busca de muestras geológicas y metales preciosos, en el 
último tiempo de cierta forma ha existido una tendencia a la creación de 
Holdings mineros, fusiones de compañías mineras, que se concentran 
en adquirir un servicio en mayor tiempo y en gran escala. 
Estos Holdings o fusiones de mineras, generan que se 
adquieran un servicio de sondajes en grandes cantidades de metros a 
perforar y tiempo, lo que les permite exigir mejores precios unitarios. 
Además como el servicio que entrega Minerex-Chile Ltda., es estándar, 
lo más probable es que estas mineras acudan a diversos competidores 
de Minerex-Chile Ltda., colocando a la empresa en competencia para 
llegar a conseguir el mejor precio posible, coberturas de garantías, nivel 
de calidad, entre otras. 
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Figura X.2: Poder clientes 
Fuente: Elaboración propia. 
Los clientes o las mineras están muy interesados en la 
calidad del servicio de sondajes que están comprando, ya que tiene un 
enorme costo asociado una fuga en el pozo de producción o una 
ineficiencia en la gestión que entregue mal los datos de la muestra 
extraída, por lo tanto los clientes están mas preocupados por la calidad 
del servicio y la fiabilidad de los mecanismos instalados para la 
prevención de fugas que por cualquier cosa relacionada con el costo. No 
amenazan los clientes con integrarse hacia atrás en la cadena 
productiva, debido a que no es rentable en el tiempo, ya que tendrían 
que adquirir las maquinarias, encontrar el recurso humano adecuado, 
con el financiamiento acorde de realizar parte del proceso de exploración 
minera. 
Sin dejar de mencionar los altos precios de los metales que 
existe hoy en día, esto ha aumentado la demanda por los servicio de 
perforación, aunque a la vez la negociación se ha vuelto cada vez mas 
exigente, para esto es necesario la creación de sistemas de gestión de 
calidad que cumplan con las expectativas y necesidades de las mineras, 
tomando en cuenta que los principales clientes de Minerex-Chile Ltda., 
se encuentran certificados ISO 9000 como lo muestra la figura No 11 de 
integración hacia atrás, para que así la negociación sea mas cómoda y 
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efectiva. 
Amenaza de sustitutos 
Un fuerte dinamismo ha experimentado la actividad de los 
sondajes en el país como consecuencia de la bonanza de los metales, es 
por esto que en general todas la empresas compiten para igualar el 
servicio o generar servicios sustitutos de perforación, debido a que estos 
limitan los rendimientos potenciales del sector, ya que imponen un 
techo a los precios como también a la calidad del servicio. 
El sustituto, son las empresas de perforaciones que tienen el 
mismo fin que Minerex-Chile Ltda., la extracción de una muestra 
geológica a una cierta profundidad de un yacimiento, pero la ejecución 
de la perforación es distinta que el sondaje mediante aire reverso de 
Minerex-Chile Ltda., el cual se denomina "sondaje diamantina". La 
perforación diamantina entrega una muestra más representativa del 
yacimiento, con lo cual se obtienen mejores resultados reales que la 
perforación mediante aire reverso. 
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Figura X.3: Amenaza sustitutos 
Fuente: Elaboración propia 
Finalmente se concluyo que la amenaza de sustitutos es de 
baja intensidad, ya que el servicio de sondajes diamantina, es mucho 
mas caro en términos monetarios, requiere de mas procesos lo cual hace 
que sea mas lenta que el servicio de perforación que entrega Minerex-
Chile Ltda., lo cual dependerá de la rentabilidad de las mineras, la 
disponibilidad de tiempo y de la gestión del servicio a elegir. 
Rivalidad entre los competidores 
La rivalidad entre los competidores de esta industria adopta 
formas o acciones de manera de alcanzar una mayor posición en el 
mercado, recurriendo a estrategias de precios por metros perforados, 
publicidad tantos en ferias o revistas de la minería, la introducción de 
nuevos servicios de mejor calidad, entregando garantías. Esto conlleva 
que los competidores se sientan presionados o vean la oportunidad de 
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mejorar su posición. 
La estructura de la competencia es intensa ya que existen 
varios empresas de sondajes de igual tamaño, aunque unos pocos 
sobresalen más que otros, en términos de rentabilidad, cantidad de 
maquinarias, mayor capital humano, como también mayor tiempo en el 
mercado de las perforaciones. 
Los competidores innovan cada cierto tiempo sus estrategias 
de crecimiento, con el objetivo de obtener como resultado ventajas 
competitivas, de manera de potenciar las barreras de entrada, optimizar 
los costos fijos, fusionarse ·con empresas para ejercer liderazgo etc. A 
continuación la figura muestra las tres principales estrategias que los 
competidores del mercado de los sondajes mineros potencia. 
Figura X.4: Rivalidad entre los competidores 
Fuente: Elaboración propia 
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El nivel de competitivo es alto en esta industria, debido a que 
el grado de rivalidad que existe entre las empresas de perforaciones, 
estas se encuentran concentradas, por lo tanto Minerex-Chile Ltda., 
debe imponer de cierta forma disciplina, de manera de que consiga una 
ventaja competitiva, como por ejemplo contar con una certificación ISO 
9000 o sistemas de gestión integrados. 
La competitividad se hace mucho mas intensa debido a las 
barreras de salida que son muy altas, desde un punto de vista 
estratégico, económico y emocional, para Minerex-Chile Ltda., sería muy 
caro abandonar y dejar el negocio, es por esto que Minerex-Chile Ltda., 
debe contar con procesos eficientes, que cumplan con las expectativas 
de sus clientes, entre las barreras de salida se nombran las siguiente: 
• Dificultad para liquidar las maquinas perforadoras por 
su especialización y precio. 
• Puede resultar muy caro romper un contrato laboral o 
con una minera. 
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X.2 Definiciones estratégicas según requerimientos de la Norma 
X.2.1 Mapa de procesos Minerex Chile-Ltda. 
De acuerdo a la información recogida y a las reuniones 
realizadas se ha definido el siguiente mapa de procesos de Minerex 
Chile-Ltda., en esta empresa no existía un mapa de procesos por lo 
tanto hubo que identificar y realizar un mapa con todos los procesos 
que intervienen y con los cuales Minerex Chile-Ltda., realiza el servicio. 
Este mapa se desglosa en los procesos estratégicos, operativos 
y de apoyo con el fin de identificar, determinar la secuencia de los 
procedimientos y estudiarlos en forma de sistema para conocer sus 
interrelaciones. 
Según lo establecido en la propuesta metodológica, el objetivo 
de este mapa es dar a conocer a toda la organización los procesos 
existentes y como se distribuyen, definiendo los procesos operativos 
como los de mayor relevancia ya que estos, tienen una directa relación 
con la entrega del servicio, y juegan un papel relevante en la 
satisfacción de los clientes al cumplir con sus requisitos. 
A continuación se muestra el mapa de procesos de Minerex 
Chile-Ltda.: 
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0...1-WZI-W 
Figura X.S: Mapa de procesos 
Fuente: Elaboración propia 
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X.2.2 Organigrama empresa 
Después de identificar los procesos de Minerex Chile-Ltda., se 
definieron las funciones, cargos existentes, ya que no se involucraba a 
todos los cargos que existen en ella en el organigrama que utilizaban 
actualmente ya que estaba definido según áreas, por lo tanto, se realizo 
un nuevo organigrama, el cual muestra todos los cargos que existen en 
la organización con sus respectivos niveles jerárquicos. 
Con esto se logró que la empresa pueda definir sus funciones, 
responsabilidades y actividades, según los cargos del nuevo 
organigrama, mas claramente logrando más y mejor comunicación 
además, cada trabajador podrá conocer a sus respectivos jefes como 
subordinados si es que fuere el caso. También se incluyó las funciones 
que son externas a la empresa como son las asesorías de informática y 
legal las que son necesarias para el correcto funcionamiento de algunas 
actividades. 
El organigrama, según los cargos de Minerex Chile-Ltda., 
queda defmido según la siguiente figura: 
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Figura X.6: Organigrama 
Fuente: Elaboración propia 
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X.2.3 Política de calidad 
La empresa no cuenta actualmente con una política de calidad 
definida, conocida por la organización, esta política se defmió con 
respecto a puntos relevantes para la empresa tanto interna como 
externamente, para lograr una calidad dentro de la organización, que 
satisfaga a los clientes de Minerex Chile-Ltda., como por ejemplo, 
formación del personal y la calidad de los proveedores, también otros 
aspectos importantes según la norma de calidad ISO 9001:2000 como 
son, la mejora continua para lograr consolidarse a través del tiempo 
mejorando sus procesos y el cumplimiento de los requisitos de sus 
clientes. 
Esta política define los lineamientos estratégicos, el 
compromiso hacia la calidad y hace que se fomente una cultura 
organizacional en dirección a un objetivo común que es la satisfacción 
de los clientes donde todo el personal esté comprometido y conozca 
hacia donde apunta el servicio de Minerex Chile-Ltda. 
En la siguiente figura se muestra la definición de la política de 
calidad de Minerex Chile-Ltda.: 
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. P-OLÍTICA DE CALIDAD 
MINEREX CHILE-LTDA, ES UNA EMPRESA DE SONDAJE MINERO 
COMPROMETIDA CON LOS SIGUIENTES PRINCIPIOS: 
LA SATISFACCIÓN DE NUESTROS CLIENTES A TRAVÉS DEL 
CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS, LA MEJORA CONTINUA DE 
NUESTROS PROCESOS BASADO EN UN SISTEMA DE GESTIÓN 
EMPRESARIAL, DONDE ESTA INVOLUCRADA TODA LA 
ORGANIZACIÓN, QUE .PERMITA, CONTROLAR NUESTROS 
PROCESOS, CUMPLIR CON LAS EXIGENCIAS, BRINDAR 
SEGURIDAD Y PRODUCTIVIDAD, CONTAMOS CON UN GRUPO 
DE TRABAJADORES CON LAS COMPETENCIAS REQUERIDAS Y 
CAPACITACIÓN PERMANENTE, NUESTROS PROVEEDORES 
ESTÁN CONSTANTEMENTE EVALUADOS SEGÚN LOS 
REQUERIMIENTOS DE MINEREX CHILE-LTDA. ·CON EL FIN DE 
OBTENER BENEFICIO MUTUO PARA LOGRAR ASEGURAR LA 
CALIDAD REQUERIDA EN TODA LA CADENA DE OPERACIÓN. 
Figura X. 7: Política 
Fuente: Elaboración propia 
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X.2.4 Objetivos de la calidad 
Luego de realizar la política de calidad se defmieron los 
objetivos de la calidad, ya que estos conceptos están ligados, los 
objetivos se establecieron según los principios de la política. En Minerex 
Chile-Ltda., no existen objetivos establecidos, claros y no son conocidos 
por toda la organización. 
Además se definieron indicadores para medir el logro de los 
objetivos y el cumplimiento de las cláusulas de la norma, estos están 
relacionados con las metas que fueron establecidas según el 
conocimiento histórico básicamente según la experiencia, el juicio del 
Gerente General y Gerente de Operaciones, ya que no existen 
documentos y registros de metas anteriores, los responsables de cada 
indicador están relacionados con la función y con la capacidad de 
obtener la información requerida para establecer los registros 
correspondientes. 
A través del cumplimiento de estos objetivos la empresa será 
más eficaz y eficiente, esto se debe mantener, en un futuro mejorar y 
superar las expectativas del cliente. Estos objetivos de la calidad 
ayudaran en la empresa a analizar los datos registrados, seguir 
mejorando continuamente como lo establece la norma y a su vez 
introducir metas más exigentes. 
En la siguiente tabla se mostraran los objetivos establecidos 
para Minerex Chile-Ltda., en donde se definen además los indicadores 
con sus respectivas metas validadas por la Gerencia de Minerex: 
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Objetivo lndi~dc¡res Meta Registro 1 Responsable 1 Frecuencia de medición 
de incumplimientos de plazos. 
proyectos con retraso/proyectos 5% Acta inicio, Acta de entrega Gerente Operaciones Por Proyecto 
,,.,,¡"_,,.;., /Or,.,I<L">,.f.nr- ""'" nrnhl .... ....,.,~ "'" 
5% Libro de acta Supervisor mecanico Por Proyecto 
2dias Acta inicio, Acta de entrega Gerente Operaciones Por Proyecto 
IIO¿V\) liYI'C'UIVV 1;11 UIOO . J 
'acitacion. Trabajadores 
o igual a nota 6. (Total 80% Documento de evaluacion Gerente RR.HH Anual 
aprobados/total trabajadores capacitacion 
:ilación. 
1bajadores 80% Carpeta del trabajador Gerente RR.HH Anual 
totales) 
Porcentaje de operadores con conocimientos 
sondajes. (Trabajadores con 80% Carpeta del trabajador 1 Gerente RR.HH 1 Anual 
Total trabajadores de faenas) 
ores en cursos ae 
1 1 \1 relacionados con 1 por supervisor Carpeta del trabajador Gerente RR.HH Anual 
de satisfacción de comunicación 100% de Encuesta al cliente, sobre 6 
comunicación Documentacion encuestas 1 Gerente Operaciones 1 Mensual (Encuestas aprobadas! Encuestas 
efectiva RR.HH 
de comunicación 100% de 
empresa. Encuesta a los 
comunicación 
1 
Documentacion encuestas 
1 Gerente Operaciones 1 Mensual 6 aprobada. (Encuestas 
efectiva RR.HH 
encuestas totales) 
es. (Reclamos por 3% Registro de reclamos 1 Gerente General 1 Mensual 
IUY'C'UlU"J 
porcentaje de satisfacción de cliente 
realizado. Encuesta cliente sobre 95% Documentacion encuestas 1 Gerente General 1 Mensual (numero clientes satisfechos/Total RR.HH 
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Objetivo Indicadores 
Porcentaje de no conformidades resueltas. 
(Numero de no conformidades resueltas/total 1 
no conformidades) 
·-~,-~'.!!L'ilii' iJI 
Porcentaje cumplimiento indicadores de 
1 
eficiencia. (Indicadores de eficiencia/Total 
indicadores de eficiencia) 
Porcentaje cumplimiento indicadores de 
1 
eficacia. (Indicadores de eficaciafTotal 
indicadores de eficacia) 
Comunicación al personal del SGC. Encuesta 
al personal preguntas relacionadas con el SGC 1 
aprobada sobre 6.(T otal encuestas 
~-~--~~~~~~~r~; .(P~d~~;~·tleu~;;/T~;I de 
1 
1 !Indicador de calidad de materiales l 
(Numero de fallas de insumos por 
Meta Registro 
1 . . . 1 Prevencionista 90% Sistema de gestion de calidad d . 1 Semestral 
e nesgos 
1 . . . 1 Prevencionista 90% Sistema de gestion de calidad d . 1 Semestral 
e nesgos 
1 . . . 1 Prevencionista 80% Sistema de gestion de calidad d . 1 Semestral 
e nesgos 
1 
Documentacion encuestas 1 Prevencionista 
1 
S t 1 100% RR.HH . emes ra de nesgos 
98% 
1 
Entrega de factura 1 Jefe adquisiciones 1 Mensual 
1 
1 Supervisor de 
1 
M 1 0% Ubro de acta f ensua aenas 
X.3 Procesos operativos 
En Minerex-Chile Ltda., no existe un estándar de operación, 
las actividades, responsabilidades y funciones no se encontraban claras, 
esto conlleva a confusiones por parte de los trabajadores, por lo tanto 
hacían trabajos que no correspondían a sus funciones. 
De acuerdo al mapa de procesos realizado se establecieron, los 
procedimientos detallados de cada actividad, mediante diagramas de 
flujos con sus respectivos cargos y sus interrelaciones, estos diagramas 
se dieron a conocer a toda la empresa con el fm de establecer un 
estándar con el que pueda operar, conociendo el cliente interno y cliente 
externo, las actividades que anteceden y que preceden con sus 
respectivos cargos involucrados, para lograr el logro del objetivo final 
que fue de establecer un estándar con el que se pueda operar siendo 
mas eficientes y eficaces. 
Diagrama de flujo proceso comercial: Los objetivos del flujo de proceso 
comercial es reconocer los pasos que se requieren para la adjudicación 
de un proyecto de sondajes, acompañado de una fluida comunicación 
con el cliente, teniendo una relación efectiva con conversaciones claras y 
transparentes tanto de parte de Minerex Chile-Ltda., como de parte del 
cliente, en este proceso deben quedar establecidos claramente los 
requerimientos de los clientes. 
Diagrama de flujo planificación del servicio: Se estableció una 
secuencia de las actividades necesarias para la realización del servicio 
de perforación, sin dejar de mencionar que la planificación se hace 
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íntegramente en la gerencia de operaciones, este proceso es la base de 
un buen servicio de calidad en el sondaje. 
Diagrama de flujo diseño y desarrollo: Este proceso es de vital 
importancia, ya que la forma de trabajar de Minerex Chile-Ltda. , es 
realizar pozos de producción de sondajes por proyecto, los 
requerimientos varían según cada proyecto de sondaje adjudicado, como 
por ejemplo cantidad de maquinaria, insumos (petróleo, etc.), 
trabajadores, etc. 
Diagrama de flujo abastecimiento: En este proceso toma gran 
relevancia ya que si un insumo, material o repuesto no esta o es escaso 
puede generar tiempos muertos, mermas, grandes retrasos, ya que 
generalmente el servicio de sondajes se ejecutan en zonas rurales de 
dificil acceso y comunicación. 
Diagrama de flujo ejecución de faenas: Este proceso da a conocer los 
pasos estandarizados que se requieren para el inicio, producción y 
término de la operación, este diagrama servirá como guía para los 
trabajadores actuales y los futuros, una ejecución de sondajes a gran 
altura debe realizarse sin grandes contratiempos, en esta etapa se esta 
en constante comunicación y fiscalización con el representante del 
cliente que en la mayoría de los casos es el geólogo o un controlador, al 
cierre de cada turno de operación se anota en el reporte y documento de 
actas todo lo sucedido respectivamente. 
Diagrama de flujo entrega de obras: Este proceso es el que muestra el 
último contacto con el geólogo de la minera y la finalización del proyecto, 
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es importante ya que demuestra la satisfacción de la perforación 
realizada. 
A continuación se muestran los procesos con sus respectivos diagramas 
de flujos: 
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Figura X.9: Proceso. Comercial 
Fuente: Elaboración propia 
Envf• borr•dor de 
contrato 
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operaciones 
Figura X. lO: Proceso Planificación 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura X.ll: Proceso Diseño y desarrollo 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura X.l2: Proceso Adquisiciones 
Fuente: Elaboración propia 
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cp 
No 
Figura X.13! Proceso Ejecución faena 
Fuente: Elaboración propia 
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Operaciones 
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Programa r.unl6n 
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Se revis a n a •••• 
teontcas 
Gerente General 
Figura X.l4: Proceso Entrega faena 
Fuente: Elaboración propia 
Gerencia 
General 
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X.4 Diagnostico estructura documental. 
Según la información recogida, se pudo definir los documentos 
que Minerex Chile-Ltda., necesita para tener un sistema de gestión de 
calidad que cubra sus necesidades. 
Estos se definieron a partir de varios puntos como el mapa de 
procesos establecido en donde se pueden observar los procesos 
existentes y sus interrelaciones, según los registros obligatorios de la 
norma ISO 9001:2000 la actual documentación que dispone la empresa 
y su tamaño en términos de personal y por ultimo un análisis de los 
"Debe" de la norma que nos permite saber específicamente cuantos 
documentos tiene la empresa comparado con la ISO 9001:2000 (Anexo 
1). 
La documentación se enfocó en todos los procesos de la 
empresa, los estratégicos, de apoyo y los procesos operativos, aunque 
estos últimos son los que posteriormente se desarrollarán. Con los 
resultados, en cada uno de los diagnósticos, se evidencia los niveles de 
cumplimiento por cada cláusula, información para la dirección quien 
establece las actividades a seguir para su realización del diagnostico y la 
base de los documentos necesarios. La estructura documental se 
desglosa como sigue, en primer lugar están los procedimientos 
documentados de estos nacen los instructivos, que defme una actividad 
especifica, y los formatos en donde posteriormente se ubican los 
registros. La definición de la estructura documental de Minerex Chile-
Ltda., quedó determinada del siguiente modo: 
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Figura X.lS: Estructura documental 
Elaboración Propia 
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Total Documentos SGC 
18 ~------------------------~~~~--------. 
~16 +------------------------­
~14 +------------------------­
e 
~ 12 +------------------------= 
;10 +---~~----------------.-
~ 8 +--
0 6 +--
(] Procedimientos documentados 
ll lnstructivos 
0 
z 4 +--:~ 
2 
o 
4 5 6 
Clausula 
7 
11 Formatos 
8 
Figura X.16: Detalle documentación. 
Elaboración propia. 
Total numero de documentos 
96; 100% 
!• Numero de documentos j 
Figun X.17: Total documentos. 
Elaboración propia. 
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T'of.a!U doctunnnentos cubüertos 
39; 41% 
111 Dacument.os cubierfcs 
ID llocumerrtos no cubiel"tDs 
Figura X.18: Documentos cubiertos. 
Elaboración propia. 
Se puede apreciar que el total de documentos que necesita 
Minerex Chile-Ltda., para lograr un sistema de gestión de calidad que 
se adecue a sus procesos es de 96 documentos, de esta cantidad, este 
proyecto abarco un total de 57 documentos que corresponde a 
aproximadamente al 59%. 
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X. 5 Documentación de los procesos operativos. 
Para la realización de los procedimientos de Minerex-Chile 
Ltda., se identificaron las etapas y actividades que se debe realizar en 
cada proceso de la organización con el fin de entregar un servicio de 
calidad a sus clientes. Se hicieron reuniones y charlas informativas con 
los Gerentes de cada área de la empresa, se realizaron visitas a terreno 
con los supervisores de faena, se participo en las diferentes campañas 
de sondajes de manera indirecta con el fin de definir las interrelaciones 
entre los diferentes cargos y funciones en la organización con el cliente. 
Estos procedimientos se determinaron en la organización con 
el fin de establecer un estándar y saber lo que se hace: donde, cuando, 
por qué, por quién y cómo, de cada actividad del sistema de gestión, 
además se generaron instructivos de trabajo a medida de que se recogió 
la información, estos instructivos de trabajo describen en los procesos 
de la empresa los requisito de actuación especifico de una tarea. Los 
procedimientos de la organización tienen una serie registros varios de 
documentación que prueban que el sistema se esta llevando a cabo de 
manera eficiente. 
El estándar de operación, los procedimientos, formatos e 
instructivos quedan definidos y documentados en el Anexo 2. 
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X.6 Análisis costos de la calidad 
Luego de establecer el estándar de los procesos según la ISO 
9001:2000 en los procedimientos operativos de la empresa, los 
documentos necesarios para el correcto seguimiento control y posibles 
mejoras es necesario estudiar como impacta este sistema en Minerex 
Chile-Ltda., con respecto al aspecto cuantitativo, es decir, en términos 
monetarios, considerando el costo de oportunidad que significa optar 
_por un sistema de gestión de calidad ISO 9001:2000 que afecte 
positivamente a la empresa. 
Para entender como apoya este sistema de gestión de calidad 
en Minerex Chile - Ltda., se utilizó los costos de la calidad, estos sirven 
para calcular lo que se invierte para cumplir con los requisitos del 
cliente o lo que gasta la empresa ·para no cumplir con ellos, se definen 
según la siguiente figura: 
' --;.,-~ ¡.8>,;¡-¡ ,~h-" . ~" ¡¡:* r~ ..... V""<"'"~-........ \~~ ~ .~ >.,.:~ 
Figura X.19: Costos de la calidad 
Elaboración propia 
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A travé~ de los costos de calidad se pudo analizar cuanto es lo 
que debe invertir la empresa en un sistema de gestión de calidad en 
términos monetarios y luego compararlos con los costos de la ·no calidad 
que corresponden exclusivamente a los procesos operativos, por lo tanto 
no se involucran otros procesos que también puedan afectar como los de 
apoyo o estratégicos.~ En esta empresa existen estos costos. de no calidad . 
los que no han sido determinados, con esto se logró comprender de 
mejor forma la importancia que tiene implantar este sistema basado en 
datos tangibles que permitan tomar una decisión informada de· cómo 
ayudar a minimizar Jos .cost.os de Ja .no cal-idad con el fin de ser 
eficientes y eficaces en la gestión de los recursos obteniendo los 
resultados esperados. Una herramienta que se utilizó fue el análisis 
:c.o~to-J~~.!l~:fieio .el cual nos permitió obtener una razón con la ~cual 'Se 
determinó sL financieramente es positivo o no el impacto en Minerex 
Chile-Ltda. 
A continuación se pre.sentan Jo.s _Go.stos .de J;a jro.plementación 
• . • •·,¡ . ·.• ~ 
del sistema de calidad. a través de. una empresa ~~esora · con los valores 
de cada uno de los ítems necesarios, en el transcurso de un tiempo 
determinado de 6 meses: 
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X.6.1 Costos de implementación (Pesos $) 
Concepto o 1 2 3 4 5 6 total 
Asesoría en 
implementación del 
SGC. 672000 672000 672000 672000 672000 672000 672000 4704000 
Costo de 
capacitación de 
auditores internos 2036496 2036496 
Auditoría interna 
(horas hombre 
personal auditado} 12600 12600 
Horas hombre 
personal auditado 
(auditoría interna 
contratada) 12600 12600 
Computador 723492 723492 
Depreciación 
computador 12058 12058 12058 12058 12058 12058 72349 
Amortización 
Activos Nominales 33942 33942 33942 33942 135766 
Copias 11200 11200 11200 11200 11200 11200 67200 
Carpetas 2800 2800 2800 2800 2800 2800 16800 
Cds 1400 1400 1400 1400 1400 1400 8400 
Impresión 14000 14000 14000 14000 14000 14000 84000 
total 1395492 713458 2749954 747400 760000 760000 747400 7873704 
Figura X.20: Costos Implementación 
Fuente: http://www.javeriana.edu.co/biblos 
• Para determinar el costo de asesoría se consultó con un Auditor 
de Calidad Certificado, que cobra $ 22400/hora y ser requieren 
30 horas mensuales 
• Para determinar el costo de capacitación de los auditores $ 
570998+ IVA /persona 
• Para determinar el costo en horas/hombre en el que se incurre 
por auditoría se tomó en promedio: 6 empleados, 245884 pesos de 
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salario promedio, 2 horas en tiempo de auditoría, por empleados. 
• La depreciación de los activos fijos se realizó por el método de 
línea recta, en un período de 5 años. 
• La amortización de los activos nominales se realizó por el método 
de línea recta en un período de 5 años. 
X.6.2 Costos de la no calidad 
En el análisis de los Costos de la No Calidad, se tomó como 
base de datos información de los düerentes tipos de proyecto o 
campañas de sondajes de perforación. Algunos de estos valores o costos 
se presentan en un menor grado modificados ya que corresponder a 
información confidencial de Minerex-Chile Ltda. 
Para el análisis se recogió información de los proyectos 
durante un tiempo de seis meses relativos, que se ha adjudicado 
Minerex-Chile Ltda. Durante estos seis meses se investigó y se informó 
mediante reuniones, charlas informativas y visitas a terreno, tanto con 
el supervisor de la faena como con el Gerente de Operaciones de la 
empresa. 
Durante los seis meses se trabajaron tres campañas de 
perforación aire reverso, de aproximadamente de 3.000 metros cada 
uno. A través de la información recogida con el supervisor y Gerente de 
Operaciones se determinaron los siguientes Costos de la No Calidad de 
la empresa los cuales son los más relevantes en términos de su valor, y 
se determinaron mediante básicamente según el tiempo en que se 
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incurría en ineficiencias en faena. 
NOTA: Dólar observado 24-02-10 $ 533,87 (Banco central); Petróleo $ 
489 al 22 de marzo (SERNAC) 
Figura X.21: Costos de la no calidad 
Elaboración propia 
Para determinar insumos como Petróleo, Mano de obra y 
alimentación/ estadía se establecieron según los siguientes datos: 
En trabajo repetido en faena se tomó un tiempo de 90 horas. 
• En sobre consumo y escasez de insumos de perforación un tiempo 
de 50 horas. 
• En parada de máquinas y equipos de sondajes un tiempo de 50 h . 
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Para determinar Tricono v Barra se hizo a través de las veces 
.. ~ 
que ocurrió en los meses que se determinó. 
X.6.3 Análisis costo ·benefic-io 
Para el análisis se tomó como beneficio para la empresa los 
costos de la no calidad, con el objetivo de que la empresa, al contar con 
el sistema de gestión de calidad se logre reducir completamente los 
costos. Además se utilizo como referencia al subsidio de la CORFO, la 
cual tiene un programa de fomento a la calidad que financia hasta ei 
50% del costo de 1aimplementación, con un tope de 4 .millones de pesos 
a empresas con ingresos de máximo 100000 UF, por lo cual Minerex 
Chile-Ltda., cumple con estos requisitos, por lo tanto con los datos se 
obtuvo la siguiente relación costo/beneficio. 
Según el análisis costo beneficio es posible entender que los 
beneficios de la empresa con respecto a lo invertido es muy superior, un 
peso invertido genera el doble de beneficio, este resultado además es 
aceptado por el Gerente General, por lo cual es necesario que Minerex-
Chile Ltda., cuente con un SGC. Esta razón de costo-beneficio se refiere 
netamente a lo financiero pero existen otras variables que acompañan a 
esta decisión, como por ejemplo la reducción de tiempo improductivo o 
re-trabajo que puede perfectamente encaminar a la empresa a mejorar 
su imagen frente a sus clientes, mejorar los tiempos de entrega que 
puede ser destinado a otros proyectos de sondajes, por lo tanto las 
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ve~tas ten_det:át?,_ a a\l.m~v.tw ~n_ a,}gü_t_1_ POtG~n.t~j~ ad~m-ª-~ d~ a\l.W~ntar 
la satisfacción de los clientes, -sin dejar de mencionar qué la empresa 
cuenta con trabajadores que están capacitados, además tienen 
experiencia en el rubro de sondajes, existe un ambiente de trabajo en el 
que pueden desarrollar y demostrar sus capacidades, en donde el 
sistema de gestión podrá ser desarrollado con d apoyo de todos los 
trabajadores y además la ISO 9001:2000 apoyara los procesos en 
donde existen los mayores problemas. 
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XI CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
XI.l Conclusiones 
• Minerex Chile-Ltda., debe realizar una estrategia a través de un 
sistema de gestión de calidad que le permita diferenciarse de sus 
competidores con procedimientos eficientes, en el manejo y 
planificación de los insumos como: petróleo, maquinarias y 
accesorios de perforación, asimismo a través de la norma ISO 
9001:2000 Minerex Chile Ltda., tendrá mayores posibilidades de 
contratos con las grandes mineras certificadas del aís, como por 
ejemplo Codelco, entre otras empresas. 
• Minerex-Chile Ltda., debe potenciar la barrera de entrada de 
nuevos competidores al mercado de las perforaciones, a través de 
la Norma ISO 9001:2000 con esto impondrá un nuevo requisito 
para nuevas empresas que quisieran comenzar a competir con 
Minerex. 
• Minerex-Chile Ltda., debe tener procedimientos normalizados con 
respecto a su sustituto directo, que es la perforación diamantina, 
ya que al contar con procedimientos eficaces los tiempos de 
entrega del proyecto de sondaje será lo planificado por el cliente 
junto con la empresa. 
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• Se establecieron objetivos de calidad de forma clara, en donde la 
empresa debe comunicar y llevar a cabo reuniones con los 
trabajadores involucrados para que entreguen sus opiniones al 
respecto. Estos 
periodicidad como 
objetivos permitirán evaluar con cierta 
varían las actividades por cada proyecto de 
perforación, que son de gran relevancia para Minerex- Chile Ltda., 
como la evaluación de proveedores, llevar registros claros de los 
proyectos a través de indicadores de cumplimiento y de eficiencia 
como por ejemplo, los incumplimientos de fechas del término de 
campaña de sondaje como también los días de retraso de inicio 
de faena, además se establecieron los registros de satisfacción al 
cliente que permite tomar mejores decisiones y tomar acciones 
correctivas a los procesos definidos en el mapa de procesos. 
• Según la estandarización de los procesos quedó en evidencia que 
los cargos no estaban bien definidos en su totalidad ya que 
algunos trabajadores en la organización, realizaban actividades 
que no correspondían a su cargo. Existen cargos de alta prioridad 
esto significa que en su ausencia pueden generar una entrega de 
servicio deficiente. 
• Se logró identificar que un SGC es necesario, ya que existen 
procesos operativos que necesitan ser controlados con registros 
que permitan tomar mejores decisiones con respecto a los 
trabajadores, en términos de ejecución y responsabilidad en cada 
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faena de perforación, además se determinó que los trabajos se 
realizaban de manera intuitiva y por experiencia, pasando por alto 
actividades como por ejemplo, la revisión de los accesorios de 
perforación en cada inicio de faena. 
• La documentación de Minerex Chile-Ltda., era mínima, debido a 
que los procedimientos se realizaban en base a la experiencia y 
supuestos, lo cual conllevaba a la ausencia de formatos, como la 
evaluación de proveedores, requisitos de clientes y su 
identificación correspondiente, había ausencia de instructivos 
específicos para las tareas relevantes en faena como: 
aproximación de las barras, limpieza del terreno y mantención de 
los registros. 
• Los formatos de la documentación que se encontró en Minerex-
Chile Ltda., no se encontraban hechos exclusivamente para la 
empresa, esto hace que los datos no fuesen lo suficientemente 
aptos y los registros no eran eficaces en términos de su revisión y 
evaluación. 
• Según los procedimientos documentados se pudo observar que 
existían actividades, registros no identificados y no documentados 
como las siguientes: La validación del diseño y desarrollo, 
trazabilidad del servicio, lista maestra de los documentos 
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existentes. 
• Las mejoras en los procesos de Minerex-Chile Ltda. se observaron 
desde el proceso comercial hasta la entrega de la faena y se fueron 
acentuando con la implementación de registros, controles y 
además documentos del Sistema de Gestión de Calidad, 
obteniéndose procesos estandarizados en donde los trabajadores 
se sienten identificados con la empresa. 
• Al analizar los costos de no calidad se encontraron ineficiencias en 
los procesos operativos que no se ven a simple vista o que no se 
les toma la importancia necesaria como por ejemplo, los re-
procesos en faena, tiempos perdidos en la ejecución del sondaje, 
rediseño, rechazos de insumas de perforación, parada de la 
maquina perforadora etc. 
• El dinero perdido en concepto de costos de no calidad 
correspondiente solo a los procesos operativos es de 
aproximadamente $ 16.000.000 al año, lo cual corresponde 
alrededor de un 2% de lo que genera la empresa anualmente. 
• El implementar un sistema de gestión de la calidad tiene un costo 
menor, comparado con lo que se pierde por los costos no calidad, 
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por lo tanto el costo de oportunidad que se genera es muy 
favorable. El SGC es una herramienta fundamental en favorecer 
la disminución de estos conceptos, siendo una parte importante 
de la solución. 
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XI.2 Recomendaciones: 
• Continuar la documentación en las otras áreas para lograr una 
futura certificación. 
• Reuniones para evaluar eventuales mejoras que se deben tomar 
en base a indicadores históricos como reclamos clientes, 
evaluación proveedores etc. 
• Tener un medio de comunicación (Ej.: pagina Web) para publicitar 
su incorporación a la Norma ISO. 
• A través de la norma competir de igual forma en mercados 
internacionales, como por ejemplo en el Perú y Argentina. 
• Es necesario crear estrategias competitivas genéricas de 
diferenciación como un sistema integrado (normas de calidad, 
seguridad y ambiental.) 
• Capacitación a los trabajadores en términos del manejo con las 
documentación del SGC. 
• Definir de mejor manera las actividades de cada cargo para evitar 
trabajos innecesarios. 
• Se deberían analizar también los otros procesos, como los de 
apoyo y los estratégicos ya que probablemente estos tengan un 
costo, que haga que los costos de no calidad aumenten. 
• Minerex Chile-Ltda., debe potenciar el compromiso de la política 
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de calidad a través de: capacitar a los supervisores de faena, 
realizar charlas informativas con operadores y ayudantes de 
faenas, además de establecer una normalización de los procesos 
operativos a seguir para cumplir con el servicio y definir procesos 
como entrega de faenas, diseño y desarrollo más claramente. 
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XIII ANEXOS 
XIII.1Anexo 1-Evaluación de los requisitos (debe) exigidos por la 
Norma ISO 9001:2000. 
Principalmente se realizó un diagnostico en la empresa 
Minerex-Chile Ltda., con respecto a los requisitos exigidos de la Norma 
ISO 9001:2000, específicamente basados en los "debe" de la norma, en 
donde se determinaron las áreas y funciones en donde existe mayor 
complejidad y menos capacidad o un menor manejo de un sistema de 
gestión de calidad, con el objetivo de realizar los cambios respectivos 
para el diseño del SGC. 
Al termino de la evaluación o diagnostico de la empresa, se 
mostrara la situación actual de la organización, con la idea de realizar 
las modificaciones, desechar o simplemente complementar, de acuerdo a 
los requisitos exigidos por la Norma ISO 9001:2000. 
Para lograr el diseño o la futura implementación del sistema 
de gestión de calidad, se realizaron reuniones y charlas informativas, en 
donde se dará a conocer a Minerex-Chile Ltda. , la evaluación ejecutada, 
donde participaran supervisores y gerentes de cada área. La evaluación 
toma todos los requisitos de la Norma ISO 9001:2000, las respuestas se 
plantean como las siguientes: 
SI Existe en la organización (Nota: El círculo azul 
significa la elección) 
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NO: No existe en la organización. 
Evaluación Lista de requis itos (DEBES de la norma ) 
4 Sistema de gestión de la calidad 
4.1 Requisitos generales 
La organización debe establecer, documentar, implantar, 
mantener y mejorar continuamente la eficacia un sistema 
de gestión de la calidad de acuerdo con los requisitos de 
esta Norma Internacional. 
La organización debe 
a) 
identificar los procesos necesarios para el sistema de 
gestión de la calidad y su aplicación a lo largo de la 
organización (véase 1.2), 
b) 
determinar la secuencia e interacción de estos procesos, 
e) 
determinar los métodos y criterios requeridos para asegurar 
el funcionamiento efectivo y el control de los procesos 
d) 
asegurar la disponibilidad de recursos e información 
necesarios para apoyar el funcionamiento y el seguimiento 
de los procesos. 
e) 
medir, realizar el seguimiento y analizar estos procesos, e 
f) 
implantar las acciones necesarias para alcanzar los 
resultados previstos y la mejora continua de estos 
[procesos. 
La organización debe gestionar estos procesos de acuerdo 
con los requisitos de esta Norma Internacional. 
En los casos en que la organización elija contratar 
externamente cualquier proceso que afecte a la 
conformidad del producto con los requisitos, la organización 
debe asegurar el control sobre tales procesos. 
El control de dichos procesos contratados externamente 
debe identificarse en el sistema de gestión de la calidad. 
SI NO 
• 
• 
• 
• 
• 
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4.2 Reauisitos aenerales de documentación 
4.2.1 Generalidades 
La documentación del sistema de gestión de la calidad 
debe incluir: 
a) 
declaraciones documentadas de una política de la calidad y 
objetivos de la calidad, 
b) 
• un manual de la calidad, 
e) 
los procedimientos documentados requeridos en esta 
Norma Internacional, 
d) 
los documentos requeridos por la organización para 
asegurar el control, funcionamiento y planificación efectivos 
de sus procesos, y 
e) 
los registros de la calidad requeridos por esta Norma 
Internacional (véase 4.2.4). 
4.2.2Manual tle la calidad 
La organización debe establecer y mantener un manual de 
la calidad que incluya lo siguiente: 
a) 
• el alcance del sistema de gestión de la calidad, incluyendo los detalles y la justificación de cualquier exclusión (véase 
1.2); 
b) 
los procedimientos documentados establecidos para el 
sistema de gestión de la calidad, o una referencia a los 
mismos; 
e) 
una descripción de la interacción entre los procesos del 
sistema de qestión de la calidad 
4.2.3 Control de documentos 
Los documentos requeridos por el sistema de gestión de la • calidad deben controlarse. 
Los registros de la calidad son un tipo especial de 
• documento y deben controlarse de acuerdo con los 
requisitos dados en el apartado 4.2.4. 
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Debe establecerse un procedimiento documentado para 
,definir los controles necesarios 
a) 
para aprobar la idoneidad de los documentos antes de su 
edición, 
b) 
para revisar y actualizar los documentos cuando sea 
• necesario así como para llevar a cabo su re-aprobación, 
e) 
para asegurar que se identifican los cambios y el estado de 
revisión actual de los documentos, 
d) 
para asegurar que las versiones pertinentes de los 
documentos aplicables se encuentran disponibles en los 
puntos de uso, 
e) 
para asegurar que los documentos permanecen legibles y 
fácilmente identificables, 
f) 
para asegurar que se identifican los documentos de origen 
externo y que se controla su distribución, y 
g) 
para evitar el uso no intencionado de documentos 
obsoletos, y para aplicarles una identificación adecuada en 
el caso de que se mantengan por alguna razón cualquiera. 
4.2.4 Control de los registros de calidad 
Deben establecerse y mantenerse registros de calidad para 
• proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos 
así como del funcionamiento efectivo del sistema de 
lgestión de la calidad 
Los registros de calidad deben permanecer legibles, • fácilmente identificables v recuperables 
Debe establecerse un procedimiento documentado para 
• definir los controles necesarios para la identificación, legibilidad, almacenamiento, protección, recuperación, 
tiempo de retención y eliminación de los registros de 
calidad. 
5 Resoonsabilidad de la dirección 
5.1 Compromiso de la dirección 
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La alta dirección debe proporcionar evidencia de su 
compromiso para el desarrollo e implantación del sistema 
de gestión de la calidad y para la mejora continua de su 
eficacia por medio de: 
a) 
comunicar a la organización la importancia de satisfacer • tanto los requisitos del cliente como los legales y 
reglamentarios; 
b) 
establecer la política de la calidad; 
e) 
asegurar que se establecen los objetivos de la calidad; 
d) 
llevar a cabo las revisiones por la dirección, y 
e) 
aseQurar la disponibilidad de recursos. 
5.2 Enfoaue al cliente 
La alta dirección debe asegurar que los requisitos del 
• cliente se determinan y cumplen con el propósito de lograr 
la satisfacción del cliente 
5.3 Política de la calidad 
La alta dirección debe asegurar que la política de la 
calidad: 
a) 
es adecuada al propósito de la organización; 
b) 
• incluye el compromiso de satisfacer los requisitos y de 
mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión 
de la calidad; 
e) 
proporciona un marco de referencia para establecer y 
revisar los objetivos de la calidad; 
d) 
se comunica y entiende dentro de la organización; 
e) 
se revisa para conseguir que se mantenga adecuada 
continuamente. 
5.4 Planificación 
5.4.1 Obietivos de la calidad 
La alta dirección debe asegurar que los objetivos de la • 
calidad, incluyendo aquellos necesarios para cumplir los 
requisitos del producto (véase 7.1 a)] , se establecen en las 
funciones y niveles pertinentes dentro de la omanización. 
Los objetivos de la calidad deben ser medibles y • coherentes con la política de la calidad. 
5.4.2Pianificación del sistema de gestión de la calidad 
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La alta dirección debe asegurar que: 
a) 
la planificación del sistema de gestión de la calidad se lleva • a cabo con el fin de cumplir los requisitos dados en el 
apartado 4.1, así como los objetivos de la calidad, y 
b) 
se mantiene la integridad del sistema de gestión de la 
calidad cuando se planean e implementan cambios en el 
sistema de qestión de la calidad. 
5.5 Responsabilidad autoridad v comunicación 
5.5.1 Respónsabilidad v autoridad 
La alta dirección debe asegurar la definición y 
• comunicación de las responsabilidades, autoridades y su 
interrelación dentro de la organización. 
5.5.2 Representante de la dirección 
• La alta dirección debe designar un miembro de la dirección 
quien con independencia de otras responsabilidades 
debe tener la responsabilidad y autoridad que incluya: 
a) 
asegurar que se establecen, implantan y mantienen los 
procesos necesarios para el sistema de gestión de la 
• calidad; 
b) 
informar a la alta dirección del funcionamiento del sistema 
de gestión de la calidad, incluyendo las necesidades para la 
mejora; 
e) 
promover la toma de conciencia de los requisitos de los 
clientes en todos los niveles de la oroanización. 
5.5.3 Comunicación interna 
La alta dirección debe asegurar que se establecen los 
• procesos apropiados de comunicación dentro de la 
organización y que la comunicación tiene lugar 
considerando la eficacia del sistema de gestión de la 
calidad. 
5.6 Revisión oor la dirección 
5.6.1 Generalidades 
La alta dirección debe, a intervalos planificados, revisar el • sistema de gestión de la calidad de la organización, para 
asegurar su continua consistencia, adecuación y eficacia. 
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La revisión debe incluir la evaluación de las oportunidades • de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el 
sistema de gestión de la calidad, incluyendo la política de la 
calidad y los objetivos de la calidad. 
Deben mantenerse registros de la revisiones efectuadas • !por la dirección 
5.6.2 Información oara la revisión 
La información para la revisión por la dirección deben 
incluir información sobre 
a) 
resultados de auditorías; 
b) 
retroalimentación de los clientes; 
• e) funcionamiento de los procesos y conformidad del 
producto; 
d) 
situación de las acciones correctivas y preventivas; 
e) seguimiento de las acciones derivadas de las revisiones 
anteriores de la dirección; 
f) cambios planeados que podrían afectar al sistema de 
gestión de la calidad; 
q) recomendaciones para la meiora. 
5.6.3 ResuHados de la revisión 
Los resultados de la revisión por la dirección deben incluir 
las decisiones y acciones asociadas a: 
• a) la mejora de la eficacia del sistema de gestión de la 
calidad y sus procesos; 
b) la mejora del producto en relación con los requisitos del 
cliente; 
e) las necesidades de recursos. 
6 Gestión de los recursos 
6.1 Suministro de recursos 
La organización debe determinar y proporcionar los 
• recursos necesarios para: a) implantar y mantener el sistema de gestión de la calidad 
y mejorar continuamente su eficacia, y 
b) loQrar la satisfacción del cliente. 
6.2 Recursos humanos 
6.2.1 Generalidades 
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El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del • 
producto debe ser competente en base a la educación, 
formación habilidades v experiencia apropiadas. 
6.2.1 Competencia, sensibilización y formación 
La organización debe: 
a) 
determinar las necesidades de competencia para el 
personal que realiza actividades que afectan a la calidad 
del producto; 
b) 
proporcionar formación o tomar otras acciones para • satisfacer dichas necesidades; 
e) 
evaluar la eficacia de las acciones tomadas; 
d) 
asegurar que sus empleados son conscientes de la 
relevancia e importancia de sus actividades y cómo 
contribuyen a la consecución de los objetivos de la calidad, 
y 
e) 
mantener los registros apropiados de la educación, 
formación habilidades v experiencia 
6.3 Infraestructura 
La organización debe determinar, proporcionar y mantener 
las infraestructuras necesarias para lograr la conformidad 
con los requisitos del producto. La infraestructura incluye, 
• por ejemplo: 
a) edificios, espacio de trabajo e infraestructuras 
asociadas; 
b) equipos para los procesos, tanto hardware como 
software, y 
e) servicios de apoyo tales como transporte y 
comunicación. 
6.4 Ambiente de trabajo 
La organización debe identificar y gestionar las condiciones 
• del ambiente de trabajo necesarios para lograr la 
conformidad con los requisitos del producto. 
7 Realización del producto 
7.1 Planificación de la realización del producto 
La organización debe planear y desarrollar los procesos 
• necesarios para la realización del producto 
La planificación de la realización del producto debe ser 
• consistente con los requisitos de otros procesos del 
sistema de qestión de la calidad 
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En la planificación de la realización del producto, la 
organización debe determinar, cuando sea apropiado, lo 
siguiente: 
a) 
• los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto; b) 
la necesidad de establecer procesos y documentación, y 
proporcionar recursos específicos para el producto; 
e) 
actividades requeridas de verificación, validación, 
seguimiento, inspección y ensayos específicos para el 
producto así como los criterios para la aceptación del 
mismo; 
d) 
los registros que sean necesarios para proporcionar 
evidencia de que los procesos de realización y el producto 
resultante cumplen los requisitos 
El resultado de esta planificación debe presentarse en • forma adecuada para el método de operar de la 
or¡:¡anización 
7.2 Procesos relacionados con los clientes 
7 .2.1 Determinación de los reauisitos relacionados con el producto 
La organización debe determinar: 
a) 
los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los 
requisitos para las actividades de entrega y post-venta; 
• b) 
los requisitos no especificados por el cliente pero 
necesarios para la utiJización prevista o especificada; 
e) 
los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el 
producto, y 
d) 
cualquier requisito adicional determinado por la 
orqanización. 
7 .2.2 Revisión de los reauisitos relacionados con el producto 
La organización debe revisar los requisitos relacionados • con el producto. 
Esta revisión debe efectuarse antes de que la organización • 
se comprometa a proporcionar un producto al cl iente (p.e. 
envío de ofertas, aceptación de contratos o pedidos, 
aceptación de cambios en los contratos o pedidos) 
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y debe asegurar que: 
a) 
• los requisitos del producto están definidos; 
b) 
las diferencias existentes entre los requisitos del pedido o 
contrato y los expresados previamente son resueltas, y 
e) 
la organización tiene la capacidad para cumplir con los 
requisitos definidos. 
Deben mantenerse registros de los resultados de la • revisión v de las acciones oriqinadas por la misma 
Cuando el cliente no proporcione una declaración • documentada de los requisitos, la organización debe 
confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptación. 
Cuando se cambien los requisitos del producto, la 
• organización debe asegurar que la documentación pertinente se modifica y que el personal apropiado es 
consciente de los requisitos modificados. 
7 .2.3 Comunicación con los clientes 
La organización debe identificar e implantar disposiciones 
eficaces para la comunicación con los clientes, relativas a: 
a) • la información sobre el producto; 
b) 
el tratamiento de preguntas, contratos y pedidos, 
incluyendo las modificaciones, y 
e) 
la retroalimentación del cliente incluyendo sus quejas. 
7.3 Diseño ydesarrollo 
7.3.1 Planificación del diseño y desarrollo 
La organización debe planificar y controlar el diseño y • desarrollo del producto 
Durante la planificación del diseño y desarrollo la 
organización debe determinar: 
a) 
las etapas de diseño y desarrollo; 
• b) 
la revisión, verificación y validación, apropiadas para cada 
etapa del diseño y desarrollo, y 
e) 
las responsabilidades y autoridades para el diseño y el 
desarrollo 
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La organización debe gestionar las interfases entre los 
• diferentes grupos implicados en el diseño y desarrollo para 
asegurar una comunicación eficaz y una clara designación 
de responsabilidades 
Los resultados de la planificación deben actualizarse, 
cuando sea apropiado, a medida que progresa el diseño y 
• desarrollo 
7 .3.2 Elementos de entrada para el diseño v desarrollo 
Deben determinarse los elementos de entrada relacionados 
• con los requisitos del producto y mantenerse registros 
!(véase 4.2.4) 
Estos deben incluir: 
a) 
los requisitos funcionales y de desempeño; 
b) • los requisitos legales y reglamentarios aplicables; 
e) 
la información aplicable proveniente de diseños previos 
similares, cuando sea aplicable, y 
d) 
cualquier otro requisito esencial para el diseño y desarrollo 
Estos elementos deben revisarse para verificar su • adecuación 
Los requisitos deben ser completos, no ambiguos y no 
• deben estar en conflicto entre sí. 
7.3.3 Resultados del diseño v desarrollo 
Los resultados del diseño y desarrollo deben 
• proporcionarse de manera que permita su verificación en 
relación a las entradas del diseño y desarrollo 
v deben aprobarse antes de su liberación. • 
Los resultados del diseño y desarrollo deben: 
a) 
satisfacer los elementos de entrada del diseño y desarrollo; 
b) • proporcionar la información apropiada para las operaciones 
de compras, producción y de servicio; 
e) 
contener o referenciar los criterios de aceptación para el 
producto, y 
d) 
especificar las características del producto que son 
esenciales para su utilización seQura y apropiada. 
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7 .3.4 Revisión del diseño y desarrollo 
En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones 
sistemáticas del diseño y desarrollo para: 
a) 
evaluar la capacidad de los resultados de diseño y 
desarrollo para cumplir los requisitos, e 
b) 
identificar problemas y proooner las acciones necesarias. 
Los participantes en dichas revisiones deben incluir 
representantes de las funciones comprometidas con la(s) 
fase(s) de diseño y desarrollo que se está(n) revisando 
Debenmantenerse registros de los resultados de las 
revisiones y las subsiguientes acciones necesarias 
7 .3.5 Verificación del diseño v desarrollo 
Se debe realizar la verificación para asegurar que los 
resultados del diseño y desarrollo satisfacen los elementos 
de entrada del diseño y desarrollo 
Deben mantenerse registros de los resultados de la 
verificación y las subsiguientes acciones necesarias 
7.3.6 Validación del diseño v desarrollo 
Se debe realizar la validación del diseño y desarrollo de 
acuerdo con los preparativos planeados (véase 7.3.1) para 
confirmar que el producto resultante es capaz de satisfacer 
los requisitos para su uso especificado o previsto o para su 
aplicación. 
Siempre que sea posible, la validación debe completarse 
antes de la entreqa o implantación del producto 
Deben mantenerse registros de los resultados de la 
validación y las subsiguientes acciones necesarias 
7 .3. 7 Control de cambios del diseño v desarrollo 
Los cambios de diseño y desarrollo deben identificarse y 
deben mantenerse registros 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
-
• 
• 
• 
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Los cambios deben revisarse, verificarse y validarse, • cuando sea apropiado, y aprobarse antes de su 
implantación. 
La revisión de los cambios del diseño y desarrollo debe 
• incluir la evaluación del efecto de los cambios en las partes 
constitutivas y en el producto entre!lado 
Deben mantenerse registros de los resultados de la • revisión de los cambios y las subsiguientes acciones 
necesarias (véase 4.2.4 ). 
7.4Compras 
7 .4. 1 Proceso de compras 
• La organización debe asegurar que el producto adquirido 
cumple los requisitos de compra especificados. 
El tipo y alcance del control aplicado al proveedor y al 
• producto adquirido debe depender del efecto del producto 
adquirido en la posterior realización del producto o en el 
!producto final. 
La organización debe evaluar y seleccionar los proveedores • 
en función de su capacidad para suministrar productos de 
acuerdo con los requisitos de la organización 
Deben establecerse los criterios para la selección y • evaluación periódica 
Deben mantenerse registros de los resultados de la 
• evaluación y las subsiguientes acciones necesarias que se 
deriven de la misma (véase 4.2.4). 
7 .4.2 Información de las compras 
La información de compra debe describir el producto a 
comprar, incluyendo, cuando sea apropiado: 
a) 
requisitos para la aprobación del producto, procedimientos, 
• procesos y equipos, 
b) 
requisitos para la calificación del personal, y 
e) 
requisitos del sistema de qestión de la calidad. 
La organización debe asegurar la adecuación de los 
• requisitos de compra especificados con anterioridad a su comunicación al proveedor 
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7 .4.3 Veñficación de los productos comprados 
La organización debe establecer e implantar la inspección u • 
otras actividades necesarias para asegurar que el producto 
comprado cumple los requisitos de compra especificados 
Cuando la organización o su cliente proponga llevar a cabo 
actividades de verificación en las instalaciones del • proveedor, la organización debe especificar en la 
información de compra las disposiciones requeridas para la 
verificación y el método para la puesta en circulación del 
producto. 
7.5 Operaciones de proaucción v de servicio 
7.5.1 Control de las op~raciones de producción v de servicio 
La organización debe planear y llevar a cabo las • operaciones de producción y de servicio bajo condiciones 
controladas 
Las condiciones controladas deben incluir, según sea de 
apropiado: 
a) 
la disponibilidad de información que describa las 
características del producto; 
b) 
• la disponibilidad de instrucciones de trabajo; 
e) 
la utilización del equipo apropiado; 
d) 
la disponibilidad y utilización de equipos de medición y 
seguimiento; 
e) 
la implantación de actividades de seguimiento y medición, y 
f) 
la implantación de actividades de liberación, entrega y post-
venta. 
7 .5.2 Validación de los procesos de las ooeraciones de )roducción v de servicie 
La organización debe validar todo proceso de las • 
operaciones de producción y de servicio en aquellos puntos 
en los que la salida resultante no pueda verificarse 
mediante actividades de sequimiento o medición. 
La validación debe demostrar la capacidad de estos • procesos para alcanzar los resultados planeados 
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La organización debe establecer los preparativos 
necesarios para estos procesos, incluyendo, según sea 
apropiado: 
• a) 
criterios definidos para la revisión y aprobación de los 
procesos, 
b) 
aprobación de equipos y calificación del personal, 
e) 
utilización de métodos y procedimientos específicos, 
d) 
requisitos aplicables a los registros (véase 4.2.4), y 
e) 
re-validación. 
7.5.3 Identificación y trazabilidad 
Cuando sea apropiado, la organización debe identificar el • producto por medios apropiados, a través de la realización 
del producto 
• La organización debe identificar el estado del producto con 
respecto a los requisitos de medición y seQuimiento 
• Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organización 
debe controlar y registrar la identificación única del 
loroducto (véase 4.2.4). 
7.5.4 Bienes del cliente 
La organización debe cuidar los bienes de los clientes 
• mientras estén bajo el control de la organización o estén 
siendo utilizados por la orQanización 
La organización debe identificar, verificar, proteger y 
• mantener los bienes del cliente suministrados para su 
utilización o incorporación dentro del producto 
Cualquier bien del cliente que se pierda, deteriore o que de • 
algún otro modo se estime que es inadecuado para su uso 
debe ser registrado (véase 4.2.4) v comunicado al cliente. 
7.5.5 Conservación del prooucto 
La organización debe preservar la conformidad del • producto durante el proceso interno y la entrega final al 
destino previsto 
Esto debe incluir la identificación, manipulación, embalaje, • almacenamiento y protección 
Esto debe aplicarse también, a las partes constitutivas de 
• unproducto 
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7.6 Control de los eauiPOS de medida v se~uimiento 
La organización debe determinar las actividades de • 
medición y seguimiento a realizar y los equipos 
correspondientes requeridos para asegurar la conformidad 
del producto con los requisitos especificados (véase 7.2.1 ). 
La organización debe establecer procesos para asegurar • 
que las actividades de medición y seguimiento pueden 
realizarse y se real izan de una manera coherente con los 
requisitos de medición y seQuimiento. 
Cuando sea necesario para asegurar la consecución de 
resultados válidos, los equipos de medida deben: 
a) 
calibrarse verificarse a intervalos específicos o antes de su • utilización, contra patrones nacionales o internacionales; 
b) 
ajustarse o re-ajustarse según sea necesario; 
e) 
protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el 
resultado de la medida; 
d) 
protegerse de daños y deterioros durante la manipulación, 
mantenimiento y almacenamiento· 
cuando no existan tales patrones debe registrarse la base • utilizada para la calibración o verificación· 
Además la organización debe evaluar y registrar la validez • 
de los resultados de las medidas anteriores cuando se 
detecte que el equipo no es conforme con los requisitos 
La organización debe tomar las acciones apropiadas sobre • el equipo y sobre cualquier producto afectado 
Deben mantenerse registros de los resultados de la • calibración y verificación. 
Debe confirmarse la capacidad de los programas 
• informáticos para satisfacer su aplicación prevista cuando 
éstos se utilicen en las actividades de seguimiento y 
medición de los requisitos especificados. 
Esto debe llevarse a cabo antes de iniciar su utilización y • confirmarse de nuevo cuando sea necesario 
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8 Medición análisis v meiora 
8.1 Generalidades 
La organización debe planear e implantar los procesos de 
seguimiento, medición, análisis y mejora necesarios 
a) 
para demostrar la conformidad del producto, • b) 
para asegurar la conformidad del sistema de gestión de la 
calidad, y 
e) 
para mejorar continuamente la eficacia del sistema de 
!gestión de la calidad. 
Esto debe incluir la determinación de los métodos • aplicables, incluyendo técnicas estadísticas, y la extensión 
de su utilización. 
8.2 Medición v seauimientó 
8.2.1 Satisfacción del cliente 
Como una de las medidas del desempeño del sistema de 
• gestión de la calidad, la organización debe realizar el 
seguimiento de la información relativa a la percepción del 
cliente del grado en que la organización ha satisfecho sus 
requisitos. 
Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar • dicha información. 
8.2.2 Auditoría interna 
La organización debe llevar a cabo de forma periódica 
auditorías internas para determinar si el sistema de gestión 
de la calidad: 
• a) 
es conforme con los preparativos planeados (véase 7.1), 
con los requisitos de esta Norma Internacional y con los 
requisitos del sistema de gestión de la calidad establecidos 
por la organización, y 
b) 
se ha implantado y se mantiene de manera eficaz. 
Se debe planificar el programa de auditorías tomando en 
• consideración el estado y la importancia de los procesos y 
áreas a auditar, así como los resultados de auditorías 
lorevias. 
Se deben definir los criterios de auditoría, el alcance de la • misma su frecuencia y metodolooía 
La selección de los auditores y la realización de las • auditorías deben asegurar la objetividad e imparcialidad del 
!proceso de auditoría 
Los auditores no deben auditar su propio trabajo. • 
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Deben definirse en un procedimiento documentado las 
• responsabilidades y requisitos para la planificación y 
realización de auditorías, y para la presentación de 
resultados y el mantenimiento de los registros (véase 
4.2.4). 
La dirección con responsabilidad en el área que esté 
• siendo auditada debe asegurar que se toman acciones sin 
demora injustificada para eliminar no conformidades 
detectadas y sus causas. 
Las actividades de seguimiento deben incluir la verificación • de las acciones tomadas y el informe de los resultados de 
la verificación. 
8.2.3 Medición v seauimiento de los orocesos 
La organización debe aplicar métodos apropiados para el 
• seguimiento, y cuando sea aplicable, la medición de los 
¡procesos del sistema de oestión de la calidad. 
Estos métodos deben demostrar la capacidad de los • !procesos para alcanzar los resultados planeados. 
Cuando no se alcancen los resultados pretendidos, deben 
• llevarse a cabo correcciones y acciones correctivas, según 
sea conveniente, para asegurar la conformidad del 
!producto. 
8.2.4 Medición v SeQUímíento del producto 
La organización debe medir y hacer un seguimiento de las 
• características del producto para verificar que se cumplen 
los requisitos del producto 
Esto debe realizarse en las etapas apropiadas del proceso 
• de realización del producto de acuerdo con los preparativos 
planeados (véase 7.1 ). 
Debe mantenerse evidencia de la conformidad con los • criterios de aceptación 
Los registros deben indicar la autoridad responsable de la • puesta en uso del producto (véase 4.2.4) 
No se debe proceder a la puesta en uso del producto o la 
• entrega del servicio hasta que se hayan completado 
satisfactoriamente todos los preparativos planeados (véase 
7.1), a menos que la autoridad competente, o cuando 
corresponda el cliente indique lo contrario. 
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8.3 Control de producto no confonne 
La organización debe asegurar que el producto que no sea 
• conforme con los requisitos, se identifica y controla para 
prevenir una utilización o entreqa no intencionada 
Los controles y las responsabilidades relacionadas con los 
• mismos, así como las autoridades para tratar los productos 
no conformes deben estar definidas en un procedimiento 
documentado. 
La organización debe tratar los productos no conformes 
mediante una o más de las siguientes maneras; 
• a) 
actuando para eliminar la no conformidad detectada; 
b) 
autorizando su utilización, envío o aceptación bajo 
concesión de la autoridad competente, y cuando 
corresponda, el cliente; 
e) 
actuando para retomar su utilización o aplicación original. 
Deben mantenerse registros (véase 4.2.4) de la naturaleza 
• de las no conformidades y de cualquier acción tomada 
posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan 
obtenido. 
Cuando se corrige un producto no conforme, debe • someterse a una nueva verificación para demostrar su 
conformidad con los requisitos. 
Cuando se detecta un producto no conforme después de la 
• entrega o cuando se ha comenzado su utilización, la 
organización debe adoptar las acciones apropiadas 
respecto de las consecuencias, o efectos potenciales, de la 
no conformidad. 
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8.4 Análisis de datos 
La organización debe determinar, recopilar y analizar los 
• datos apropiados para demostrar la adecuación y la 
eficacia del sistema de gestión de la calidad y para evaluar 
dónde pueden realizarse mejoras continuas del sistema de 
lqestión de la calidad. 
Esto debe incluir a los datos generados por las actividades • de medición y seguimiento y por cualquier otra fuente 
relevante. 
El análisis de estos datos debe proporcionar información 
sobre: 
a) 
la satisfacción del cliente (véase 8.2.1 ); 
• b) 
la conformidad con los requisitos del producto (véase 
7.2.1 ); 
e) 
las características y tendencias de los procesos y 
productos incluyendo las oportunidades para llevar a cabo 
acciones preventivas, y 
d) 
los proveedores 
8.5 Meiora 
8.5.1 Melora continua 
La organización debe mejorar continuamente la eficacia del • sistema de gestión de la calidad por medio de la utilización 
de la política de la calidad, objetivos de la calidad, 
resultados de las auditorías, análisis de datos, acciones 
correctivas y preventivas y la revisión por la dirección. 
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8.5.2 Acciones correctivás 
La organización debe tomar acciones para eliminar la • causa de no conformidades con objeto de prevenir su 
repetición 
Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los 
• efectos de las no conformidades encontradas 
Debe establecerse un procedimiento documentado para 
definir los requisitos para: 
a) 
revisar no conformidades (induyendo las quejas de los 
clientes); 
b) 
• determinar las causas de la no conformidad; 
e) 
evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurar 
que las no conformidades no vuelven a ocurrir; 
d) 
determinar e implantar las acciones necesarias; 
e) 
registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 
4.2.4), y 
f) 
revisar las acciones correctivas tomadas. 
8.5.3 AcCiones oreventivas 
La organización debe determinar acciones para eliminar las 
• causas de no conformidades potenciales para prevenir su 
ocurrencia. 
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• Las acciones preventivas tomadas deben ser apropiadas 
[para fos efectos de los problemas potenciales. 
Debe establecerse un procedimiento documentado para 
definir los requisitos para: 
a) 
determinar no conformidades potenciales y sus causas; 
b} 
evaruar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia • de no conformidades; 
cJ 
determinar e implantar las acciones necesarias; 
d) 
registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 
4.2.4), y 
e} 
revisar las acciones preventivas tomadas. 
Resultado evaluación: En conformidad con los "debe" de la norma se 
obtuvo los siguientes resultados del diagnostico de la empresa: 10,9% 
es el grado de cumplimiento actual, 89,1% es el grado de no 
cumplimiento. Por lo tanto se concluye alrededor de un 60 % de los 
requisitos de la norma serán gestionados en este proyecto. 
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XIII.2 Anexo2 -Documentación. 
Los documentos sobre los procesos operativos, del sistema de gestión de 
calidad de Minerex Chile Ltda., se presentaran a continuación: 
SIBUOTECA 
UN!VERf!!DAD !1NDRES BELLO 
CODIGO: PRO-SGC-423-1 
Procedimiento FECHA: 
Página 1 de 5 
Control de Documentos REVISION: 
1. Objetivo 
Establecer procedimientos y normas que garanticen el adecuado control de la 
documentación del Sistema de Gestión de la Calidad en Minerex-Chile Ltda. 
2. Alcance 
Se aplica a toda la documentación que forma parte del sistema de gestión de la calidad de 
Minerex-Chile Ltda., incluye desde la elaboración, modificación, revisión del documento, 
hasta que quede obsoleto. 
3. Documentos Aplicables 
~ NORMA ISO 9001 :2000 CLAUSULA 4.2.3 
4. Responsables 
• Responsable del sistema de calidad 
• Gerente de área 
• Supervisor de área 
5. Glosario 
Documentos Controlado: Son todos los documentos generados que forman parte del sistema de 
gestión de la calidad, sujetos a actualización cuando el original sufra cambios y que se identifican 
con el sello "CC". 
Documentos No Controlados: Todo documento perteneciente al SGC que no requiere ser 
actualizado cuando el original sufra cambios, y que se identifica con el sello de "CNC~ . 
Instructivo de trabajo: Describe con mayor detalle una parte de un procedimiento, según su 
complejidad o tamaño. 
Manual de Calidad: Documento que especifica los alcances y procesos del Sistema de Gestión de 
la calidad. Explica como interactúan los procesos dentro de Minerex Chile-Ltda para poder prestar 
satisfactoriamente el servicio al cliente y entregarle un producto de calidad. 
Procedimiento: Forma específica para llevar a cabo una actividad o un proceso. Permite asegurar 
que las actividades se ejecutan en forma estandarizada. 
Sistema de Gestión de Calidad: Conjunto de elementos relacionados o que interactúan en forma 
coordinada para dirigir y controlar una organización. 
Documento Interno: Es el documento que establece lineamientos generales para ejecutar las 
actividades y que es generado por las áreas de Minerex. 
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
CODIGO: PRO-SGC-423-1 
Procedimiento FECHA: 
Página 2 de 5 
Control de Documentos REVISION: 
Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades 
desempeñadas. Los registros Pl.leden utilizarse, por ejemplo, para documentar la trazabilidad y 
para proporcionar evidencia de verificaciones, acciones preventivas y acciones correctivas y 
además pueden existir registros técnicos. 
6. Descripción de las actividades (Diagrama de flujo y/o texto) 
6.1.ELABORACION, FORMATO E IDENTIFICACION 
• Se detecta un requerimiento de generar un documento a través del análisis de los flujos de 
procesos. El Gerente de área y/o Supervisor del área generan un borrador y lo revisan con 
el personal que involucrado. 
• El formato de los documentos realizados tienen en el encabezado una identificación única 
donde se determina el código, N° de revisión, lago de la empresa, nombre del documento, 
numeración de páginas. En el pie de página, los responsables que elaboran, revisan y 
aprueban el documento. 
• La Identificación de cada documento es única y se realiza de la siguiente forma los consta 
de cuatro partes, la primera PRO, INT o FOR, la segunda SGC la tercera indica el numeral 
de fa norma y por ultimo el numero del procedimiento en orden correlativo según la 
cláusula de la norma. Los códigos de este procedimiento quedan así: 
• Procedimiento: se identifica como PRO-SGC-XXX-XXX 
• Instructivos de trabajo se identifican como INT-SGC-XXX-XXX 
• Formatos se identifican como FOR-SGC-XXX-XXX 
• La persona que elabora un documento debe solicitar al encargado de calidad la 
numeración correspondiente ya que es él quien administra la totalidad de documentos del 
sistema de calidad 
• El encargado del sistema de gestión de calidad mantiene una copia del formato que esta 
vigente, con su respectiva revisión, y se genera un control de registros de la calidad. 
6.2. REVISION Y APROBACION 
• El responsable de la elaboración del documento lo entrega al encargado del sistema de 
calidad. Una vez revisado y corregido lo entrega para su aprobación a un Gerente de área. 
CODIGO: PRO-SGC-423-1 
Procedimiento FECHA: 
Página 3 de 5 
Control de Documentos REVISION: 
• Los procedimientos, instructivos de trabajo y otros documentos están aprobados, cuando 
aparezcan las firmas de las funciones que elaboraron, revisaron y aprobaron en la primera 
página. 
• El responsable del sistema de gestión de calidad es el encargado de requerir las firmas de 
revisión y aprobación correspondientes. 
• El Manual de Calidad se considera aprobado cuando tenga la firma del Gerente General en 
la portada. 
6.3. EMISION: 
• Una vez aprobado y firmado el documento, el encargado de la calidad lo registra en la Lista 
maestra de documentos para ingresarlo al SGC. El Gerente General mantiene el original 
de la lista de documentos disponibles para el personal que lo requiera y se identifica con 
un timbre de color azul "Documento Original". 
• El elaborador del documento lo dará a conocer en reuniones con el personal involucrado, 
haciendo una lista con las personas que asisten la cual se hace entrega al encargado de la 
calidad quien la debe mantener. 
6.4. DISTRIBUCION: 
• Copias controladas: El encargado de la calidad es quien autoriza la emisión de copias 
controladas, que se necesitan dentro o fuera de la empresa, están identificados con el 
timbre de color verde "copias controladas". El encargado de la calidad podrá generar 
copias controladas de los documentos. Cuando se envíe una nueva versión o un nuevo 
documento se utiliza el formato "Recibo de documentación vigente" que debe acompañar a 
los documentos e instructivos de trabajo para que el receptor introduzca su firma y la 
fecha de recepción. 
• Las copias solo las maneja y emite el encargado del SGC. 
• La distribución del manual de calidad tiene como nombre del formato "difusión del manual 
de calidad" 
• Copias no controladas: El encargado de la calidad autoriza la emisión de copias no 
controlada, que estará identificada con el timbre de color negro "copia no controlada", y 
podrán ser entregadas para el conocimiento de cualquier persona, pero no se garantiza su 
revisión. 
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6.5. CAMBIOS: 
• Si se requiere hacer cambios en los documentos, los debe hacer el encargado del mismo y 
luego se procede al punto 6.2, además se actualiza el número de revisión y se deben 
registrar los cambios en formulario llamado "Cambios de documentos". 
• Documento obsoleto: El encargado del sistema de calidad selecciona el documento 
obsoleto, se destruyen las copias controladas y se puede archivar un modelo con el timbre 
de color rojo "documento obsoleto". 
6.6. DOCUMENTOS EXTERNOS: 
• Los supervisores y gerentes de área identifican cada documento con el timbre de color 
negro "documentos externos." y se entrega al área de uso, generando el control de 
documentos externos. Los responsables del documento externo deben tener la versión 
vigente del documento de la empresa que lo envía. 
• Esto incluye leyes normas, reglamentos que afectan al rubro de la empresa y el encargado 
del SGC debe mantener un registro de estos documentos externos para evidenciar que se 
trabaja con documentos vigentes. 
6. 7. TIMBRES 
1 DOCUMENTO ORIGINAL 1 
¡ coPIA CONTROLADA 1 
1 COPIA NO CONTROLADA 1 
1 DOCUMENTO OBSOLETO 1 
1 DOCUMENTO EXTERNO 
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6.8. REVISION SEMESTRAL: 
• Todos los documentos del SGC serán revisados una vez al año para asegurar que es 
eficiente para la empresa, si se debe hacer algún cambio se consulta al punto 6.5. 
7. Registros 
Códigos documentos 
Cambios de documentos 
Recibo de documentación vigente 
Difusión del manual de calidad 
8. Formatos 
Procedimiento Documentado: FOR-SGC-423-1 
Instructivos: FOR-SGC-423-2 
Cambios de documentos: FOR-SGC-423-3 
Recibo de documentación vigente: FOR-SGC-423-4 
Difusión del manual de calidad: FOR-SGC-423-5 
Lista Maestra de documentos: FOR-SGC-423-6 
Lista asistencia: FOR-SGC-423-7 
CODIGO: FOR-SGC-423-1 
Formato FECHA: 
PAGINA: 1 de 2 
Procedimientos REVISION: 
1. Objetivo: 
• 
2. Alcance: 
• 
¡· 3. Documentos aplicables: 
• 
4. Responsables: 
• 
5. Glosario: 
• 
6. Descripción de actividades: 
. Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
Formato 
Procedimientos 
r·. 7. Instructivos: 
• 
~~ 8. Registros: 
• 
9. Formatos: 
CODIGO: FOR-SGC-423-1 
FECHA: 
PAGINA: 
REVISION: 
CODIGO: FOR-SGC-423-2 
Formato FECHA: 
PAGINA: 1 de 1 
Instructivo REVISION: 
1. Objetivo: 
• 
2. Responsable: 
• 
3. Descripción de actividades (Diagrama de flujo y/o texto) 
• 
4. Formularios: 
• 
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
CODIGO: FOR-SGC-423-3 
Formatos FECHA: 
PAGINA:1 de 1 
Cambios de documentos REVISION: 
CAMBIOS DE DOCUMENTOS 
Motivo del cambio Fecha Firma 
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
CODIGO: FOR-SGC-423-4 
Formatos FECHA: 
PAGINA: 1 de 1 
Recibo documentación vigente REVISION: 
• 
RECIBO DOCUMENTACION VIGENTE 
Fecha de Nombre y Código N° de la versión Firma quien 
recepción documento documento recepciona y 
documento recepcionado devuelto devuelve 
documentos 
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
Fecha de 
entrega del 
Manual de 
Calidad 
Realizado por: 
Fecha: 
Firma: 
CODIGO: FOR-SGC-423-5 
Formatos FECHA: 
PAGINA:1 de 1 
Difusión manual calidad REVISION: 
DIFUSION MANUAL DE CALIDAD 
Destinatario Copia N° 
Revisado por: 
Fecha: 
Firma: 
N° de la 
versión del 
Manual de 
Calidad 
entregado 
Aprobado por: 
Fecha: 
Firma: 
CODIGO: FOR-SGC-423-6 
Formatos FECHA: 
PAGINA: 1 de 1 
Lista maestra de documentos REVISION: 
• 
LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS 
Código Nombre Fecha de Wde No Copias Responsable 
revisión revisión controladas 
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
CODIGO: FOR-SGC-423-7 
Formatos FECHA: 
PAGINA: 1 de 1 
Lista asistencia REVISION: 
• 
LISTA ASISTENCIA 
Nombre trabajador Código documento Nombre documento 
-
-
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
CODIGO: PRO-SGC-424-2 
PROCEDIMIENTO FECHA: 
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Control de Registros REV: 
1. Objetivo 
Este procedimiento tiene como objetivo establecer el procedimiento para asegurar el 
control, disposición, almacenamiento, recuperación, identificación y resguardo de todos !os 
registros que se generan en Minerex Chile-Ltda., y que forman parte del sistema de gestión 
de calidad en Minerex-Chile Ltda. 
2. Alcance 
El alcance es aplicable a todos los registros de calidad del sistema de gestión de calidad 
de Minerex Chile-Ltda. 
3. Referencias 
- NORMA ISO 9001:2000 CLAUSULA 4.2.4 
4. Responsables 
• Responsable del sistema de calidad 
• Gerente de área 
., Supervisor de área 
5. Glosario 
Procedimiento: Forma específica para llevar a cabo una actividad o un proceso. Permite asegurar 
que las actividades se ejecutan en forma estandarizada. 
Sistema de Gestión de Calidad: Conjunto de elementos relacionados o que interactúan en forma 
coordinada para dirigir y controlar una organización. 
Registro: Documento que proporciona evidencia de actividades desempeñadas. 
Registros de Caiidad: Documentos que entregan los resultados finales u obtenidos, además de 
demostrar las actividades realizadas en el sistema de gestión de calidad. 
Realizado por: 
Fecha: 
1 Firma: 
Revisado por: 
F1rma: 
1 Feohao 
Aprobado por: 
Fecha: 
Firma: 
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Sistema de Gestión de Calidad: Conjunto de elementos relacionados o que interactúan en forma 
coordinada para dirigir y controlar una organización. 
Alteración: Es cambiar la información contenida en un registro de caiidad, la alteración de la 
información consigna que no refleja la realidad del hecho registrado. 
6. Descripción de las actividades 
6.1.1DENTIFICACIÓN 
• La creación de un registro de calidad establece el cumplimiento y control de cada. actividad 
de datos de entrada o flujos de procesos de la organización. La preparación del registro es 
misión del gerente o supervisor del área el cual adoptan los formatos correspondientes al 
modo general del sistema de gestión de calidad. 
• Los registros del sistema de calidad se identifican como REG seguidos por un numero 
correlativo quedando de la siguiente forma= REG-X 
• La persona que elabora un registro de calidad debe solicitar al encargado de calidad la 
numeración correspondiente ya que es él quien administra la totalidad de documentos del 
sistema de calidad. 
• El formato de los registros de calidad son flexibles en términos de diseño, ya que son 
generados según el área de aplicación dentro de la empresa. 
6.2. RECOLECCIÓN, ORDENAMIENTO, ALMACENAMIENTO y CAMBIOS DE LOS REGISTROS 
DE CALIDAD. 
• Los registros de calidad se generan por procedimiento y se encuentran disponible en 
archivadores o carpetas rotulados según actividad realizada como también en sistemas 
informáticos, en un periodo determinado por el gerente de área. También los registros son 
almacenados por cada uno de los ejecutores de los procesos a los cuales están 
relacionados. 
El encargado del sistema de gestión de calidad es el que verifica si los registros de calidad 
están rellenados con la información completa, exacta, legible y sin alteraciones, ya 
revisado y corregido se procede a la entrega del responsable. 
• Los registros se llenan en forma clara, evitando equivocaciones; si hubiera un dato mal 
escrito se tacha y se procede con una firma. 
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• Se permite hacer correcciones de la información contenida en los registros de calidad, 
siempre y cuando sea aprobado por el encargado del sistema de gestión de calidad, 
además de la autorización del gerente del área. 
• Además e! mismo trabajador se puede dar cuenta de un error y lo deberá corregir con la 
autorización de su jefe directo. 
• Debe quedar establecido que si un dato en el registro es modificado, este debe ser 
espaldado por la firma del que hace el cambio y el dato original debe ser tachado y no 
borrado ni rayado. 
6.3. DISPOSICION DE LOS REGISTROS DE CALIDAD 
• Los registros de calidad son archivados según el mecanismo o área de los registros 
realizados, generalmente los registros estarán ordenados en distancia mas cercanía los de 
mayor importancia 
• Los registros de calidad están disponibles, de manera que las personas que quieran 
consultar deben pedir autorización al encargado del sistema de gestión de calidad, con el 
fin de realizar evaluaciones o análisis. 
• Los registros obsoletos del sistema de calidad y técnicos se romperán completamente y se 
dispondrán a ser llevados para su eliminación definitiva. 
6.4. RETENCION DE LOS REGISTROS DE CALIDAD Y TÉCNICOS 
• Los registros del sistema de calidad son mantenidos por un período estimado por los 
gerentes de área. Los registros de informes o análisis de resultados almacenados 
electrónicamente serán guardados en CD de respaldo y como información histórica por el 
encargado del sistema de gestión de calidad. 
7. Registros 
" La información establecida en el Control de registros, además de toda la información 
generada por cada actividad, son registradas en los formularios anexos. 
8. Formatos 
Control firmas: FOR-SGC-424-1 
Lista maestía de los registros de la Calidad: FOR-SGC-424-2 
PROCEDIMIENTO 
Control de Registros 
9. Instructivos 
Digitalización de registros: INT-SGC-424-1 
Instructivo de llenado: INT-SGC-424-2 
CODIGO: 
FECHA: 
PAGINA: 4 de 3 
REV: 
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FORMATO FECHA: 
PAGINA: 1 de 1 
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[ J FORMULARIO Edición N "1 LISTA DE FIRMAS 
Pa ina 
Firma OBSERVACIONES FECHA 
RESPONSABLE DE CONTROL DE 
REGISTROS FIRMA: 
r1rma: r1rma: 
CODIGO:FOR-SGC-424-2 
Formato FECHA: 
PAG!NA: 1 de 1 
lista maestra de registros de la calidad REV: 
-· --
FORMULARIO 
Edición N° 
1 LISTA MAESTRA DE REGISTROS DE CALIDAD 1 ~agina 
Estado 
Procedimiento de 1 
Registro de Tiempo 1 
calidad Tipo al que Almacenamiento de Disposición Revisión revisión 
pertenece Retención Final 1 
No 
Nombre Código Codificación Fecha Pág. B M 
1 
-- ---- - -------- ---·-- - -·-· -- ----- - - --- - - --·--- - -- -- ¡---·--
RESPONSABLE DE CONTROL DE 
REGISTRO: FIRMA: 
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
¡ 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
i 
1 
1 
instructivo 
Digitalización de registros 
! 1. Objetivo: 
1 CODIGO: INT-SGC-424-1 
i 
iFECHA: 
i 
1 
i PAGINA: 1 de 1 
REVtSION: 
• El objetivo de es definir la. forma de cómo se digitalizaran los registros de 
calidad en Minerex-Chile Ltda. 
2. Responsable: 
• Gerente de área 
• Encargado de calidad 
3. Descripción de actividades (Diagrama de flujo y/o texto) 
• los registros de calidad al hacer llenados se envían a los gerentes de área 
relacionado con el registro por un cierto tiempo, luego son recibidos por el 
encargado de calidad para ser almacenados en un CO o escaneados en 
archivos computacionales. 
t 4. Formularios: 
• 
1 
Realizado por: 
Fecha: 
j Firma: 
Revisado por: 
Fecha: 
Firma: 
Aprobado por: 
Fecha: 
Firma: 
CODIGO: INT-SGC-424-2 
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1. Objetivo: 
• El objetivo de este instructivo es definir los lineamientos del llenado de los 
formularios para generar los registros del sistema de gestión de calidad. 
· 2. Responsable: 
• Encargado de calidad 
3. Descripción de é\ctividades (Di! grama., de flujo yJo te!Xto) 
• Para la realización de un registro de calidad se debe solicitar los 
formularios que son generados según el área de aplicación de la empresa, 
la persona que elabora un registro de calidad debe solicitar al encargado 
de calidad la numeración correspondiente, además de llenar las 
observaciones correspondientes del formulario con colores negro o azul. 
j. 4. Formularios: 
• 
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
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1. Objetivo 
Definir los lineamientos que permitan planificar, además de dar seguimiento al 
cumplimiento de los requisitos y objetivos en la realización del servicio de perforación a 
través de los controles de cada una de sus etapas. 
2. Alcance 
El procedimiento se aplicable para los diferentes proyectos de sondajes ya que sean 
asignados al proceso de instalación, desarrollo, administración y operación. 
3. Documentos Aplicables 
-NORMA ISO 9001:2000 CLAUSULA 7.1 
4. Responsables 
• Responsable del sistema de calidad 
• Gerente de área 
• Supervisor de área 
5. Glosario 
Solicitud de Servicio: Documento donde se describen los requisitos del cliente negociados de 
manera previa con el Gerente de Operaciones de Minerex-Chile Ltda. 
Procedimiento: Forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso. Permite asegurar 
que las actividades se ejecutan en forma estandarizada. 
Sistema de Gestión de Calidad: Conjunto de elementos relacionados o que interactúan en forma 
coordinada para dirigir y controlar una organización. 
Reporte: Información que contiene todo lo hecho y ejecutado durante la perforación 
Carpeta de Faena: Documentación de los trabajadores de operan en faena, se desglosan en 
contratos, anexos, reglamentos etc: ... 
SERNAGEOMIN: Servicio nacional de geología y minería. 
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
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6. Descripción de las actividades 
• Para planificar la realización de un servicio de sondajes, es de alta importancia conocer la 
duración del proyecto, además de la cantidad de metros a perforar, dar a conocer la 
solicitud de servicio por parte del cliente. 
• La planeación para la realización del servicio estará a cargo del Gerente de operaciones, 
contando con el apoyo del supervisor de terreno, además de reuniones constantes con los 
clientes. 
6.1. Objetivos del servicio de calidad 
• Se definen los siguientes objetivos de la calidad que esta bajo la conducción del encargado 
de la calidad, además de dar a conocer al Gerente y supervisor del área, a continuación se 
nombran los siguientes: 
-Además de ser conocidos los procesos de operación de sondajes, tanto por el cliente 
interno como externo, estos deben estar constantemente mejorándose. 
- Trabajadores competentes, que cumplan con los requisitos establecidos tanto como de 
los clientes como de los organismos institucionales 
6.2. Requisitos para el Servicio . 
• El responsable de dar a conocer através de la necesidad del los requisitos del clientes los 
requisitos del proyecto de sondajes es el gerente de operaciones y se tienen en 
consideración los siguientes: 
-Definir el tiempo o duración del proyecto 
- Definir los metros a perforar 
- Seleccionar el personal requerido 
- Maquinas y equipos 
- Implementos y aditivos 
- Programar Instalación y desinstalación de la faena 
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6.3. Procedimientos, documentos y registros 
• Para cada inicio de faena de sondajes es necesario establecer diferentes procedimientos 
documentos y registros que, se definen para cada proyecto de sondaje, algunos se 
desglosan en requisitos de los clientes, leyes etc... . Estos se deben cumplir para la 
entrega óptima del servicio dentro del sistema de gestión de calidad como los son: 
• Procesos de la operación, inicio y termino del sondaje 
• Charlas y cursos de Inducción 
• Carpeta de Faena (documentación trabajadores) 
• Carta con destino a la SERNAGEOMIN (ref.: Inicio faena sondajes) 
• Reporte (información que contiene todo lo hecho, seleccionado y ejecutado 
durante la perforación en cada turno de operación) 
• Documento de Obra (registro de los acontecimientos ocurridos en la faena) 
7. Registros 
Plazos de Inicios y término de faena 
Duración faena 
Secuencia de actividades del programa de servicio sondaje. 
Información especifica operación 
Distribución horas operación 
Aceros Perforación 
Consumo de materiales 
8. Formularios 
Programa de trabajo: FOR-SGC-71-1 
Carta Gantt: FOR-SGC-71-2 
Reporte: FOR-SGC-71-3 
CODIGO: FOR-SGC-71-1 
FORMATO FECHA: 
PAGINA: 1 DE 1 
PROGRAMA DE TRABAJO REV: 
-PROGRAMA DE TRABAJO 
IDENTIFICACION DE ACTIVIDADES 
No SECUENCIA DE ACTIVIDADES 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
CODIGO: FOR-SGC-71-2 
FORMATO FECHA: 
PAGINA: 1 de 1 
CARTAGANTT REV: 
-CARTA GANTT 
' dic20/J9 
FAENA SECUENCIA DE ACTNIDADES Comienzo % completado Fin DURACION FAENA SONDAJE 131••1•si•BI•rl" 1•9 1 20 1 21 1 22 1 23 12' 
1 ACTIVIDAD2 01-j)1-2009 O% 01-j)1-2009 1d 
2 ACTIVIDAD3 01-j)l-2009 0% 01-j)1-2009 1d 
3 ACTIVIDAD4 01-j)1-2009 0% OH1-2009 1d 
4 ACTIVIDAD5 OH1-2009 0% 01-01-2009 1d 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
'12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
. Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
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FORMATO FECHA: 
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REPORTE POR TURNO OPERACION REv: 
OTROS 
-ACEROS DE PERFORACION 
MARCA MARTILLO W WBit 
--------------- -------
----- DIAMETRO ------
MARCA MARTILLO No WBit 
-------------- ------
----- DIAMETRO ------
MARCA TRICONO ------------No ____ DIAMETRO ______ ESTADO 
MARCA TRICONO 
--------------No--- DIAMETRO ------ESTADO 
-CONSUMO DE MATERIALES 
LITROS PETROLEO 
LITROS AGUA 
BOLSAS 
ACEITES 
OTRO ACEITE 
ADITIVOS 
PERFORACION 
-OBSERVACIONES 
CLIENTE OPERADOR SUPERVISOR 
------
CODIGO: FOR-SGC-71-3 
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REPORTE POR TURNO OPERACION REv: 
OTROS 
-ACEROS DE PERFORACION 
MARCA MARTILLO No WBit 
--------------- -------
---- DIAMETRO ----
MARCA MARTILLO W WBit DIAMETRO 
--------- ------- ---- ------
MARCA TRICONO ---------No ___ DIAMETRO ____ ESTADO 
MARCA TRICONO 
--------- N• ___ DIAMETRO ----ESTADO 
-CONSUMO DE MATERIALES 
LITROS PETROLEO 
LITROS AGUA 
BOLSAS 
ACEITES 
OTRO ACEITE 
ADITIVOS 
PERFORACION 
-OBSERVACIONES 
CLIENTE OPERADOR SUPERVISOR 
----
CODIGO: PRO-SGC-721-2 
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1. Objetivo: 
Definir los requisitos del cliente garantizando la correcta determinación de las 
especificaciones del servicio, para posteriormente determinar y entregar información 
correcta sobre los costos. 
2. Alcance 
Se aplica a todas las ventas realizadas en Minerex Chile LTDA., desde se contacta a un 
cliente hasta que quedan establecidos sus requisitos para enviar orden de trabajo. 
3. Documentos Aplicables 
- NORMA ISO 9001 :2000 CLAUSULA 7 .2.1, 7 .2.2 y 7.3 
4. Responsables 
• Responsable del sistema de calidad 
• Gerente General 
• Gerente de Operaciones 
5. Glosario 
Cliente: Alguien que ha sido impactado por un producto y que compra el producto. Expresan su 
disgusto en forma de quejas, reclamaciones o devoluciones. Si la respuesta a esas 
insatisfacciones es inadecuada, o el disgusto es muy grande, el cliente externo puede dejar de 
comprar el producto. 
Cotización: Poner o fijar precio a algo 
Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria 
"Generalmente implícita" significa que es habitual o una práctica común para la organización 
Conformidad: Algunas personas consideran que la calidad consiste en la conformidad con 
algunas normas; por ejemplo conformidad con las exigencias, conformidad con los procedimientos. 
Tales definiciones suelen ser útiles para aclarar y delimitar responsabilidades, que con respecto a 
la calidad, tienen los operarios y los supervisores. 
. Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
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Necesidades del cliente: Todos los clientes tienen necesidades que han de ser satisfechas, y las 
características del producto han de satisfacerlas. 
6. Descripción de las actividades 
RECEPCION REQUISITOS CLIENTE: 
• El Gerente General atiende telefónicamente o personalmente a los clientes y estos a su 
vez le plantean sus necesidades básicas, luego el Gerente pide al cliente enviar 
información detallada. 
• Estos quedan registrados a través de un formato llamado "Requisitos cliente. " 
• Cuando el cliente no especifica sus requisitos en forma documentada de los requisitos, 
El Gerente de General los elabora y confirma, mediante una carta enviada al cliente, mail o 
se puede realizar una reunión. 
REVISION Y ANALISIS DE LOS REQUISITOS: 
• El Gerente de Operaciones evalúa los requisitos entregados por el cliente, para conocer si 
la empresa esta capacitada para lograrlo según el procedimiento de diseño y desarrollo, 
resuelve las diferencias respecto a lo solicitado y se asegura de disponer de la capacidad y 
de los recursos necesarios para que la organización cumpla con los requisitos definidos. El 
resultado de esta revisión se traduce en un registro en el formato "Requisitos cliente" en la 
casilla revisión de los requisitos. 
ASESORIA CLIENTE, CAMBIOS y COTIZACION 
• Al modificarse los requisitos del servicio, el Gerente de Operaciones se asegura que la 
documentación sea modificada y que el personal correspondiente está en conocimiento de 
los requisitos modificados. De acuerdo a lo establecido en el procedimiento "Control de 
Documentos". 
• E;l Gerente de operaciones elabora cotización y la envía para su aprobación al Gerente 
General, luego el Gerente de operaciones envía Cotización al cliente esperando su 
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Gestión Comercial REVISION: 
confirmación para luego regístralos en el formato "Requisitos clientes" en la casilla 
conformidad cliente. Posteriormente se genera la orden de servicio 
7. Registros 
Conformidad del cliente 
Revisión requisitos 
Requisitos clientes 
8. Formularios 
Requisitos cliente: FOR-SGC-721-1 
Orden de servicio: FOR-SGC-721-2 
9. Instructivos 
Atención clientes: INT-SGC-721-1 
CODIGO: FOR-SGC-721-1 
Formato FECHA: 
PAGINA: 1 de 1 
Requisitos clientes REVISION: 
• REQUISITOS CLIENTES Nombre Cliente Requisitos clientes Resultados final requisitos Observaciones 
Revisión Conformidad cliente 
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
SEÑORES 
DIRECCIÓN 
ENTREGAR 
CODIGO: FOR-SGC-721-2 
Formato 
Orden de servicio 
soéiEDAD DE INGENIERIA Y 
SERVICIOS MINEROS CHD...E LTDA. 
Servicios Geológicos y Prospección Minera 
Avda. Los Pajaritos 6788- Estación Central 
Teléfono: 
FECHA: 
PAGINA: 1 de 1 
REVISION: 
ORDEN fiE COMPRA 
ORDEN DE SERVICIO 
N" 
SANTIAGO, __ DE ______ DE __ _ 
RUT: _________ _ 
TELEFONO: _______ _ 
FECHA DE ENTREGA:-----
D 
D 
ATENCIÓN SR. :-------------- CONDICIONES DE PAGO: ___ _ 
ITEM CANT. DESCRIPCIÓN VALOR UNITARIO TOTAL 
NETO $ 
I.V.A. $ 
TOTAL$ 
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
CODIGO: INT-SGC-721-1 
Instructivo FECHA: 
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Atención cliente REVISION: 
1. Objetivo: 
• Entregar las actividades para la atención de de los clientes en Minerex 
Chile-Ltda. 
2. Responsable: 
• Secretaria 
• Gerente General 
3. Descripción de actividades (Diagrama de flujo y/o texto) 
• Para la adecuada atención de los clientes se estos se comunican con la 
secretaria a través del teléfono de Minerex Chile-Ltda., revisa la base de 
datos para encontrar la información del cliente, luego de confirmar se 
comunica con el Gerente General, para que este prosiga con la atención, si 
fuera necesario se agenda una reunión en las oficinas de Minerex en 
donde se definen los detalles de la campaña de sondaje. 
4. Formularios: 
• Requisitos cliente= FOR-SGC-721-1 
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
CODIGO: PRO-SGC-723-3 
PROCEDIMIENTO FECHA: 
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Comunicación con el cliente REV: 
1. Objetivo 
Definir o establecer el documento de comunicación con el cliente, mantener una 
comunicación fluida, clara y apropiada para satisfacer sus requisitos, tales como la 
información del servicio de Minerex-Chile Ltda., además de consultas de contratos, quejas, 
pedidos y reclamos. 
-Minerex-Chile Ltda. tiene la capacidad de cumplir con requisitos del contrato con los 
clientes 
- Resolución de cualquier diferencia entre la empresa y el cliente 
- Documentación adecuada. 
2. Alcance 
El alcance del presente documento se limita a la información enviada y recibida, así como 
a los clientes, como al personal responsable de Minerex-Chile Ltda. 
3. Documentos Aplicables . 
-NORMA ISO 9001:2000 CLAUSULA 7.2.3 
4. Responsables 
• Responsable del sistema de calidad 
• Gerente de Operaciones 
• Gerente General 
5. Glosario 
Requisito: Expectativa establecida o necesidad. 
Procedimiento: Forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso. Permite asegurar 
que las actividades se ejecutan en forma estandarizada. 
Cliente: Persona u Organización que recibe un servicio. 
Gestión: Diligencias para lograr un fin. 
Servicio: Resultado de un proceso. 
Capacidad: Posibilidad que tiene algo que contiene. 
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
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Comunicación con el cliente REV: 
Sondaje: perforaciones de pequeño diámetro y gran longitud que se efectúan para alcanzar zonas 
inaccesibles desde la superficie o laboreos mineros. 
6. Descripción de las actividades 
• El gerente general de Minerex-Chile Ltda. es el que asume o tiene la responsabilidad de 
dar a conocer el servicio de perforación, además de estudiar los contratos en cuanto a 
precios, plazos, aceptar o rechazar las diferentes campañas de sondajes. 
• Contando siempre con la ayuda del gerente de operaciones quien establece la capacidad 
tanto técnica como operacional que tiene la empresa para afrontar los requisitos pedidos. 
6.1.1nformación del Servicio 
• La información del servicio se dará a conocer por el gerente general de Minerex-Chile 
Ltda., a través de reuniones con los respectivos interesados en le servicio, con una 
comunicación clara y eficiente dando a conocer la información de el servicio de sondajes 
en su conjunto. 
• También la información esta disponible mediante publicidad, paginas webs, llamados 
telefónicos, correos electrónicos y catálogos (maquinarias). 
• Para los requisitos de los clientes, existirá un documento de "requisito cliente "que dará a 
conocer las exigencias de las mineras al momento de necesitar un servicio de sondaje. 
Este documento lo estudiara el Gerente General junto con el Gerente de operaciones de 
Minerex-Chile Ltda. 
6.2. Consultas, contratos y modificaciones 
• Las consultas de contrato se realizaran directamente con el gerente general, por otra parte 
las consultas relacionadas con la operación sondajes se harán con el gerente de 
operaciones de Minerex-Chile Ltda. 
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• Cualquier modificación del contrato, antes de darla a conocer al cliente, será previamente 
conversada con el gerente general y gerente de operaciones de la empresa, en donde 
analizaran las modificaciones (precio, plazos, etc.), para luego proceder a entrega de 
información al cliente para su estudio y pronto acuerdo. 
7. Registros 
Sugerencias, reclamos, advertencias, anotaciones generales del servicio de sondajes antes, 
durante y después de la faena. 
Requisitos o necesidades del cliente. 
8. Formularios 
Documento de Obras: FOR-SGC-723-1 
Requisito Cliente: FOR-SGC-723-2 
9. Instructivos 
Selección comunicación cliente: INT-SGC-723-1 
CODIGO: FOR-SGC-723-1 
FORMATO FECHA: 
PAGINA: 1 de 1 
Documento de obra REV: 
-DOCUMENTO DE OBRA 
FECHA DESCRIPCION 
HORA 
TURNO 
CLIENTE SUPERVISOR----
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
FORMATO 
REQUISITOS CLIENTE 
-REQUISITOS CLIENTES 
CLIENTE 
PROYECTO 
UBICACIÓN 
CANTIDAD DE METROS 
ANGULO DE 
INCLINACION 
TIEMPO APROX. 
SECTOR 
-OBSERVACIONES 
Realizado por: 
Fecha: 
Firma: 
Revisado por: 
Fecha: 
Firma: 
CODIGO: FOR-SGC-723-2 
FECHA: 
PAGINA: 1 de 1 
REV: 
Aprobado por: 
Fecha: 
Firma: 
CODIGO: INT-SGC-723-1 
Instructivo FECHA: 
PAGINA: 1 de 1 
Selección comunicación Cliente REVISION: 
1. Objetivo: 
• El objetivo de este instructivo es definir y dar a conocer todos los canales 
de comunicación con el cliente de Minerex-Chile Ltda. , de manera que se 
establezcan los flujos de manera eficiente. 
2. Responsable: 
• Gerente General 
• Gerente de operaciones 
3. Descripción de actividades (Diagrama de flujo y/o texto) 
• El cliente envía la información de los requisitos del servicio de sondajes al 
correo electrónico de Minerex-Chile Ltda., en donde el Gerente de 
operaciones los da a conocer al Gerente General que en conjunto analizan 
estos requisitos en donde se llega a una respuesta que se comunicara por 
correo electrónico, vía teléfono o citar una reunión personalmente, según 
los requisitos de sus clientes. 
4. Formularios: 
• Requisitos clientes: FOR-SGC-723-2 
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
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Diseño y Desarrollo REVISION: 
1. Objetivo 
Establecer actividades para definir, implementar y mantener los procesos de diseño y 
desarrollo indispensable para responder a las necesidades y expectativas de los clientes, y 
conseguir su adecuada revisión, verificación y validación con el fin de asegurar el servicio 
de Minerex Chile-Ltda. 
2. Alcance 
Se inicia con los requisitos del cliente y se aplica a todos los diseños del servicio de 
sondajes mineros desarrollados por Minerex así como cambios y modificaciones que se 
requieran . 
3. Documentos Aplicables 
-Norma de calidad ISO 9001 :2000 cláusula 7 .3, 7 .2, 7.4 y 7.5 
4. Responsables 
• Gerente de Operaciones 
• Supervisor de área 
• Encargado de la Calidad 
5. Glosario 
Diseño: El proceso de diseñar, suele implicar las siguientes fases: 
1. Observar y analizar el medio en el cual se desenvuelve el ser humano, descubriendo alguna 
necesidad. 
2. Planear y proyectar proponiendo un modo de solucionar esta necesidad, por medio de planos y 
maquetas, tratando de descubrir la posibilidad y viabilidad de la(s) solución( es). 
3. Construir y ejecutar llevando a la vida real la idea inicial, por medio de materiales y procesos 
productivos. 
Estos tres actos, se van haciendo uno tras otro, y a veces continuamente. Algunos teóricos del 
diseño no ven una jerarquización tan clara, ya que estos actos aparecen una y otra vez en el 
proceso de diseño. 
Hoy por hoy, y debido al mejoramiento del trabajo del diseñador (gracias a mejores procesos de 
producción y recursos informáticos), podemos destacar otro acto fundamental en el proceso: 
4. Evaluar, ya que es necesario saber cuando el diseño está finalizado. 
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
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Diseño y Desarrollo REVISION: 
Orden de trabajo: Es un elemento de planificación que indica, según los casos y las variantes de 
cada lugar, para cada lote a producir, pedido a cumplimentar, productos concretos a fabricar o 
similares 
6. Descripción de las actividades 
• Para determinar los elementos necesarios para el diseño se determina el servicio que 
prestara Minerex Chile-Ltda. El Gerente de operaciones es el responsable de planificación 
y diseño elabora un plan de diseño y del desarrollo. La documentación aportada por el 
cliente, es completada si es necesario, por el Gerente de operaciones y luego se elabora el 
formato para "Desarrollo del servicio" 
6.1. ELEMENTOS DE ENTRADA: 
• El responsable de los elementos de entrada es el gerente de operaciones y se tienen en 
consideración los siguientes: 
• Datos obtenidos en las visitas y reuniones con los clientes. 
Especificaciones bases técnicas del cliente. 
Planos ubicación de la minera. 
Requisitos especiales requeridos para los operadores. 
Requisitos legales y reglamentarios, con sus cambios correspondientes. 
• Todas los requisitos de entrada necesarios para el diseño del servicio se registraran en el 
formato "Diseño del servicio" y son aprobados por el Gerente General. 
6.2. REVISIÓN Y VERIFICACIÓN: 
• Diariamente el Gerente de Operaciones diseña en función de lo establecido y remite la 
información al Gerente General. 
• Luego de sus recomendaciones y modificaciones, envía dicho material al Gerente general 
este revisa dicho material para asegurarse de si coinciden con lo determinado por los 
clientes y si cumplen con las especificaciones técnicas del producto y lo libera, 
entregándolo nuevamente al G. de Operaciones. 
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• Una vez completo se procederá a la revisión y verificación del diseño donde el Gerente 
general revisará que se hayan cumplido todos los pasos, luego firma y dando su 
conformidad en el formato "Diseño del servicio" en la casilla de "Revisión de Diseño". 
6.3. VALIDACIÓN Y CONTROL DE CAMBIOS: 
• Gerente de operaciones presenta al Gerente general, el informe de Diseño y Desarrollo 
donde es validado, el Gerente de operaciones elabora el formato luego de la confirmación 
del cliente se elabora la Orden de servicio. 
• Si el diseño se rechaza según el cliente o el Gerente general se solicita al Gerente de 
Operaciones a que realice las correcciones necesarias. 
7. Registros. 
Elementos de entrada 
Revisión y verificación 
Validación y control de cambios 
8. Formularios 
Desarrollo del servicio: FOR-SGC-73-1 
9. Instructivos 
Validación diseño y desarrollo: INT-SGC-73-1 
Control diseño y desarrollo: INT-SGC-73-2 
CODIGO: FOR-SGC-73-1 
Formato FECHA: 
PAGINA: 1 de 1 
Desarrollo del servicio REVISION: 
• 
DESARROLLO DEL SERVICIO 
Observaciones de cambios 
Elementos de entrada en requisitos 
Revisión Verificación Validación Fecha validación 
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
CODIGO: INT-SGC-73-1 
Instructivo FECHA: 
PAGINA: 1 de 1 
Validación Diseño y desarrollo REVISION: 
1', 1. Objetivo: 
• Dar a conocer la metodología para validar Jos diseños del servicio de 
sondajes. 
2. Responsable: 
• Gerente Operaciones 
• Gerente General 
3. Descripción de actividades (Diagrama de flujo y/o texto) 
• La validación se realiza una vez finalizados las observaciones a los requisitos 
original del cliente el G. operaciones deberá llevar el diseño para su validación 
final al G. general, el deberá analizarlo y posteriormente si esta correcto poner 
su firma en el formato de diseño final y se debe colocar la fecha de la 
validación, si hay alguna observación si procederá a su devolución al G. 
operaciones para su cambio con los requisitos correspondientes. 
t. 4. Formularios: 
• Desarrollo del servicio= FOR-SGC-73-1 
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
CODIGO: INT-SGC-73-2 
Instructivo FECHA: 
PAGINA: 1 de 1 
Control Diseño y Desarrollo REVISION: 
1. Objetivo: 
• Entregar las actividades para el control de los cambios que se deben hacer 
al diseño. 
~~ 2. Respo·nsable: 
• Gerente Operaciones 
• Gerente General 
3. Descfipción de actividades (Diagrama de flujo y/o texto) 
• Cuando en un diseño se encuentren errores por parte del gerente general, 
el gerente de operaciones debe proceder a registrar los cambios en el 
formato de desarrollo del servicio , en donde se especifique claramente lo 
que sufrió cambios, en la casilla de observaciones (formato desarrollo del 
servicio) se describen los cambios realizados, luego se realizan los 
cambios en el formato para posteriormente enviar el formato nuevamente 
al G. general para su validación. 
¡· 4. Formularios: 
• Desarrollo del servicio= FOR-SGC-73-1 
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
CODIGO: PRO-SGC-74-5 
PROCEDIMIENTO FECHA: 
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Compras REV: 
1. Objetivo 
Establecer los lineamientos para realizar las adquisiciones de bienes y serv1c1os de 
Minerex Chile-Ltda., y asegurar que cumplan con las especificaciones requeridas y 
satisfacer las necesidades de operación. 
2. Alcance 
Departamentos involucrados en la compra de insumas y/o servicios desde la elaboración 
de la requisición, orden de compra hasta la entrega en las áreas que solicitan, incluyendo 
la selección, evaluación y reevaluación de proveedores. 
3. Referencias 
Norma ISO 9001:2000 cláusula 7.4 
4. Responsables 
Gerente General 
Gerente de operaciones 
Jefe abastecimiento 
5. Glosario 
REQUISICION: Una requisición de compra es el documento con el cual se solicita al 
departamento de compras que haga la adquisición de algún bien o servicio. 
COTIZACION: Condiciones de venta ofrecidas por un proveedor. Esta deberá ser por 
escrito, electrónica, telefónica o a través de sistema de base de datos. 
PROVEEDOR: Organización o persona que suministra artículos de consumo o servicio, 
pudiendo ser un productor, distribuidor o minorista. 
ORDEN DE COMPRA: Documento que especifica la aceptación por parte del Colegio de 
Bachilleres del Estado de Ourango, de los artículos, bienes o servicios y las condiciones 
ofrecidas por un proveedor en su cotización. 
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
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RECEPCION: Acción de verificar características y cantidades de los artículos especificados 
en la orden de compra, cotejando con la factura del proveedor previo a la entrega física. 
6. Descripción de las actividades 
6.1. ELABORACIÓN: 
• El Gerente de Operaciones registra los elementos necesarios para la operación en el 
Formato Requisición señalando las especificaciones del producto, cantidad, y fecha 
requerida para su uso, en base a las necesidades de los consumos históricos de los 
materiales y lo envía al jefe de adquisiciones. 
• Al momento de adquirir bienes de forma urgente, cuando esto suceda deberá ser 
autorizada por Gerente General para que proceda la adquisición. 
6.2. COTIZA Y SELECCIÓN DE PROVEEDOR: 
• El Jefe de adquisiciones revisa la requisición verificando que el llenado de sea correcto y 
en caso de no estarlo se rechaza, informando al solicitante para que genere las 
correcciones necesarias y proceda al llenado de la requisición. 
• Luego obtiene las cotizaciones de acuerdo a los montos establecidos por Gerente general, 
registrando las cotizaciones en el formato de "Requisición". 
• Por ultimo selecciona al proveedor por precio, calidad y serv1c1o, tomando en 
consideración la calidad del proveedor, resultante de la re-evaluación. Controla y registra 
las cotizaciones usando el formato "Requisición" para el seguimiento de las mismas y 
definir tiempo de entrega al área solicitante. 
6.3. VALIDACIÓN: 
• Envía a control presupuesta( para su validación el Gerente general verifica disponibilidad 
presupuesta! según lo requisitado y firma la validación. 
• Jefe de adquisiciones recibe las requisiciones validadas de las áreas solicitantes y las 
clasifica el tipo de adquisición por los montos. Registra el seguimiento en el formato 
"Requisiciones." 
• Elabora y envía órdenes de compra al proveedor 
• El proveedor suministra la orden de compra al jefe de adquisiciones y éste verifica que se 
cumplan los requisitos de los productos de acuerdo a lo establecido y orden de compra, si 
el producto cumple con los requisitos recibe el material, y firma de recibido la factura al 
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proveedor para que este tramite su pago y almacena el material según el procedimiento de 
"almacenamiento" 
• En caso de que la cantidad entregada por el proveedor no coincida con lo facturado el no 
se recibe y no se firma la factura de recibido y registrarlo en el formato "Evaluación 
proveedores" en la parte de no conformidad de proveedores 
6.4. EVALUACIÓN Y REEVALUACIÓN DE PROVEEDORES: 
• Jefe de adquisiciones organiza la evaluación de proveedores, para cada uno de los 
proveedores a los que se les haya adquirido un producto o servicio, de forma anual 
utilizando el formato de Evaluación de Proveedores, los criterios de evaluación en donde 
cada criterio define las 5 diferentes modalidades de evaluación. 
7. Registros 
Control requisición 
Validación 
Resultado de evaluaciones de proveedores 
No conformidad proveedores 
8. Formatos 
Requisición: FOR-SGC-74-1 
Evaluación proveedores: FOR-SGC-74-2 
Orden de compras: FOR-SGC-74-3 
9. Instructivos 
Definición de adquisiciones: INT-SGC-74-1 
Inspección productos comprados: INT-SGC-74-2 
Evaluación proveedores: INT-SGC-74-3 
CODIGO: FOR-SGC-74-1 
FORMATO FECHA: 
PAGINA: 1 de 1 
Requisicion REV: 
REQUISICION 
Departamento que solicita Fecha solicitud Fecha de entrega 
Producto Cantidad Unidad 
Firma control Firma validación Numero requisición 
Realizado por: 
~ 
Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
CODIGO: FOR-SGC-74-2 
FORMATO FECHA: 
PAGINA: 1 de 1 
Evaluación proveedores REV: 
• 
EVALUCION PROVEEDORES 
Proveedor Evaluación Reevaluación Observaciones Firma validación 
~ 
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
SEÑORES 
DIRECCIÓN 
ENTREGAR 
CODIGO: FOR-SGC-74-3 
FORMATO 
Orden compras 
SOCrEDAD DE INGENlERlA Y 
SERVICIOS MINEROS CHILE LTDA. 
Servicios Geológicos y Prospección Minera 
Avda. Los Pajaritos 6788- Estación Central 
Teléfono: 
SANTIAGO, 
FECHA: 
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REV: 
ORDEN DE COMPRA 
ORDEN DE SERVICIO 
N" 
DE ___________ DE ____ __ 
RUT: -------------------
TELEFONO: ---------------
FECHA DE ENTREGA: _____ _ 
D 
D 
ATENCIÓN SR. :--------------------- CONDICIONES DE PAGO:----
JTEM CANT. DESCRIPCIÓN VALOR UNITARIO TOTAL 
NETO $ 
I.V.A. $ 
TOTAL$ 
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
CODIGO: INT-SGC-74-1 
Instructivo FECHA: 
PAGINA: 1 de 1 
Definición adquisiciones REVISION: 
r· 1. Objetivo: 
• Dar a conocer las actividades para la correcta definición de los insumes 
necesarios para el servicio de faena. 
Responsable: 
• Gerente operaciones 
• Jefe de adquisiciones 
3. Descripción de actividades (Diagrama de flujo y/o texto) 
• Primero se recibe la requisición por parte del G. operaciones. 
Para la correcta definición de los insumos requeridos el jefe de 
adquisiciones debe consultar la bodega en donde corresponde el 
formulario de almacenamiento, para analizar los productos que se 
encuentren en este deposito para ser utilizados en el servicio, luego se 
debe completar el formato de requisición por parte del jefe de adquisiciones 
para luego llevarlo a su aprobación al gerente operaciones. 
1;, 4. formularios: 
• Requisición: FOR-SGC-74-1 
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
CODIGO: INT-SGC-74-2 
Instructivo FECHA: 
PAGINA: 1 de 1 
Inspección de productos comprados REVISION: 
¡: 1. Objetivo: 
" 
• El objetivo es dar a conocer las actividades para inspeccionar que los 
productos comprados cumplan con los. requisitos entregados. 
2. Responsable: 
• Supervisor mecánico 
• Supervisor de faena 
• Jefe de adquisiciones 
3. Descripción de actividades (Diagrama de flujo y/o texto) 
• Al momento que lleguen los insumos comprados el supervisor mecánico o 
de faena, procederán a inspeccionar los productos de forma visual según 
las ordenes de compra, luego si se esta conforme se evalúa al proveedor 
en el formato correspondiente evaluación proveedores. 
r- 4. Formularios: 
• Orden de compras: FOR-SGC-74-3 
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
CODIGO: INT -sGC-74-3 
Instructivo 
FECHA: 
PAGINA: 1 de 1 
Evaluación proveedores REVISION: 
¡: 1. Objetivo: 
• El objetivo de este instructivo es dar a conocer la metodología de 
evaluación de los proveedores 
2. Responsable: 
• Jefe de adquisiciones 
3. Descripción de actividades (Diagrama de flujo y/o texto) 
• Luego de la inspección de los productos comprados, el jefe de 
adquisiciones procede a establecer la evaluación en el formato 
correspondiente esta se realiza con una escala que va de dos a seis, 
siendo este ultimo el mayor puntaje al que puede optar. La escala va de 
menor satisfacción hasta la satisfacción total con el producto comprado. 
r· 4. Formularios: 
• Evaluación proveedores: FOR-SGC-74-2 
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
PROCEDIMIENTO 
Control de la producción y de la prestación del 
servicio 
1. Objetivo 
CODIGO: PRO-SGC-751-6 
FECHA: 
PAGINA: 1 de 3 
REV: 
Definir o establecer el documento para mantener un control de la producción y de la 
prestación del servicio, dando disponibilidad de información del servicio de sondajes de 
Minerex-Chile Ltda., instrucciones, equipo apropiado e implementación cuando sea 
necesario. 
2. Alcance 
El alcance del presente documento se limita o es aplicables para los diferentes campañas 
o proyectos de sondajes de Minerex-Chile Ltda. 
3. Documentos Aplicables 
-NORMA ISO 9001:2000 CLAUSULA 7.5.1 
4. Responsables 
• Responsable del sistema de calidad 
• Gerente de Operaciones 
5. Glosario 
Requisito: Expectativa establecida o necesidad. 
Procedimiento: Forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso. Permite asegurar 
que las actividades se ejecutan en forma estandarizada. 
Cliente: Persona u Organización que recibe un servicio. 
Tricono: Consta de tres componentes principales, los rodillos, rodamientos y el cuerpo, se utilizan 
con el objetivo general de romper la roca. 
Martillo de fondo: Acción del martillo de circulación inversa, que al transmitir la energía mediante 
un pistón al bit de insertos van triturando la roca. 
Pozo: Se llama así, a un yacimiento cuando es o ha sido perforado. 
Ciclón de polvo: Se utiliza para las muestras de polvo seco y es accionado por la propia velocidad 
de la muestra, depositada en bolsas para luego pesarlas. 
Muestra: Es el material extraído de la tubería interior formada por los detritus obtenidos de la 
perforación 
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
PROCEDIMIENTO 
· Control de la producción y de la prestación del 
servicio 
Cuarteador: Desglosa la muestra de manera homogénea según corresponda 
CODIGO: PRO-SGC-751-6 
FECHA: 
PAGINA: 2 de 3 
REV: 
Sondaje: perforaciones de pequeño diámetro y gran longitud que se efectúan para alcanzar zonas 
inaccesibles desde la superficie o laboreos mineros. 
6. Descripción de las actividades 
• El gerente de operaciones es el encargado de dar a conocer la disponibilidad y exigencias 
de la prestación del servicio, con el apoyo del supervisor de terreno, establecen la 
planificación de la producción de pozos para la obtención de la muestra. 
6.1. CARACTERISTICAS DEL SERVICIO 
• La información del servicio se dará a conocer por el gerente de operaciones, además de 
estar acompañado del supervisor de terreno, a continuación características del servicio de 
Minerex-Chile Ltda. : 
Tipo de Perforación circulación reversa, mediante tricono o martillo de fondo 
La recuperación de muestras por una tubería interior obtenidos de la perforación 
Toma gran ventaja en cuanto a rapidez, tiempo de respuestas y bajos costos. 
Personal altamente capacitado. 
6.2. USO DE EQUIPO APROPIADO 
• Es necesario un equipo apropiado y eficiente dentro del sistema de gestión de calidad, es 
por esto que el gerente de operaciones y el supervisor de faena, después de estudiar el 
proyecto de sondajes generan los equipos para la entrega de un buen servicio, entre estos 
se nombran los siguientes: 
Equipo de trabajadores competentes 
Dentro la gran cantidad de equipos de perforación de circulación reversa, se destaca el 
modelo T4 
Accesorios de perforación 
Barras de perforación 
Herramientas de perforación 
Herramientas auxiliares 
Aditivos 
Ciclón de Polvo 
Cuarteador 
CODIGO: PRO-SGC-751-6 
PROCEDIMIENTO FECHA: 
PAGINA: 3 de 3 
Controi de ia p-- roducción y de ia prestación dei 1 Ql='/· 1 servicio 1· ·-' · 
Contenedor 
Grupo electrógeno 
Camiones aljibes 
Camionetas 
Bodegas 
7. Registros 
Sugerencias, reclamos, advertencias, anotaciones generales del servicio de sondajes antes, 
durante y después de ia faena. 
8. Formularios 
Documento de Obras: FOR-SGC-723-1 
9. Instructivos 
Aproximación barras: INT-SGC-751-1 
Instalación equipo de trabajo: INT-SGC-751-2 
Apertura y cierre de la operación de sondaje: INT-SGC-75.1-3 
Revisión sistema mecánico: INT-SGC-751-4 
Señalización lugar de perforación: INT-SGC-751-5 
Terreno de trabajo: INT-SGC-751-6 
CODIGO: INT-SGC-751 -1 
Instructivo FECHA: 
PAGINA: 1 de 1 
Aproximación Barras REVISION: 
1. Objetivo: 
• El objetivo de este instructivo es dar a conocer la operación de la 
aproximación, colocación y retiros de las barras de perforación. 
· 2. Responsable: 
• Operador 
• Ayudante 
3. Descripción de actividades (Diagrama de flujo y/o tex~o) 
• Para agregar las barras a la columna de perforación, el operador estará a 
cargo de operar la maquinaria, específicamente el sistema hidráulico, 
ubicando la barra en posición de ser conectada en línea , el ayudante 
participa en aproximar las barras que se agrega al punto de conexión, 
todos los movimientos estarán coordinados entre el operador y ayudante 
[: 4. Formularios: 
• Documento obra: FOR-SGC-723-1 
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Finna: Finna: Firma: 
1 
1 
CODIGO: INT-SGC-751-2 
Instructivo FECHA: 
PAGINA: 1 de 1 
Instalación equipo de trabajo REVISION: 
1' 1. Objetivo: 
• El objetivo de este instructivo es prevenir ios riesgos en la operación tanto 
de la instalación de los equipos de perforación como el equipo de 
trabajadores en la faena. 
2. Responsable: 
• Supervisor de faena 
3. Descripción de actividades (Diagrama de flujo y/o texto) 
• El supervisor de faena debe verificar el estado de los accesos y de la 
plataforma en donde se instalará el equipo de perforación, además de 
comprobar la estabilidad del terreno, determinando los puntos de 
perforación que se encuentre alejados de líneas de alta tensión, se deben 
habilitar caminos principales para el eficiente desplazamiento seguro del 
personal de trabajo. 
1 4. Formularios: 
• Documento obra: FOR-SGC-723-1 
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
Instructivo 
Apertura y cierre de la operación sondaje 
[ 1. Objetivo: 
CODIGO: INT-SGC-751-3 
FECHA: 
PAGINA: 1 de 1 
IREVISION: 
1 
• Ei objetivo es definir ios lineamientos de ia apertura y cierre de la operación 
sondaje. 
2. Responsable: 
• Supervisor de faena 
= Operador 
• Cliente 
\11 
3. Descripción de actividades (Diagrama de nujo y/o texto) 
• Se inicia la faena dejando registro en el "documento de obra", en donde el 
supervisor y cliente aprueba la ejecución del servicio, además el supervisor 
anota io sucedido durante ia operación io realizado en el "reporte" siendo 
este revisado y aprobado por el cliente, operador y supervisor. El cierre de 
la operación se deja registro en el "documento de obra" de Mlnerex-Chile 
Ltda. 
4. Formularios: 
• Documento obra: FOR-SGC-723-1 
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
CODIGO: INT-SGC-751-4 
Instructivo FECHA: 
PAGINA: 1 de 1 
Revisión sistema mecánico RE:VISION: 
1: 1. Objetivo: 
• El objetivo es revisar y verificar el estado de las maquinarias para la 
ejecución en la operación sondaje. 
¡· 2. Responsable: · 
• Supervisor mecánico 
3. Descripción de actividades (Diagrama de flujo y/o te~to) 
• El supervisor mecánico revisara antes del inicio del sondaje el estado del 
sistema hidráulico del equipo, la posición de los gatos hidráulicos, presión y 
estado de las mangueras, revisar y verificar los cables, estrobos, grilletes y 
centralizadores de las barras, revisar los niveles de aceite (motor, 
hidráulico, compresor, caja de engranajes y cabezal). 
4. Formularios: 
• Documento obra: FOR-SGC-723-1 
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
CODIGO: INT-SGC-751-5 
Instructivo FECHA: 
PAGINA: 1 de 1 
Señalización lugar de perforación REVISION: 
1 1. Objetivo: 
• El objetivo de este instructivo es definir las actividades de la operación de 
cómo se señaliza el lugar de perforación. 
2. Responsable: 
• Supervisor de faena 
• Operador 
• Ayudante 
3. Descripción de actividades (Diagrama de flujo y/o texto) 
• El supervisor de faena dará a conocer al operador y al ayudante la 
información necesaria para la realización del sondaje, el ayudante se 
ubicará por el lado izquierdo del equipo (lado del conductor) y señalizará el 
lugar exacto de detención y punto de perforación marcado, se bajaran las 
herramientas y materiales necesarios para la operación. 
4. Formularios: 
• Documento obra: FOR-SGC-723-1 
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Finna: Finna: Firma: 
CODIGO: INT-SGC-751-6 
Instructivo FECHA: 
PAGINA: 1 de 1 
Terreno de Trabajo REVISION: 
1. Objetivo: 
• El objetivo de este instructivo es dar a conocer los requerimiento de cómo 
debe estar el terreno para la realización del servicio de sondajes. 
2. Responsable: 
• Supervisor de faena 
3. Descripción de actividades (Diagrama de flujo y/o texto) 
• El supervisor de faena deberá establecer o encontrar la disposición de 
acceso y superficie de trabajo, que estén en buenas condiciones, que 
permitan el desplazamiento, se deberán habilitar áreas de operación libre 
de obstáculos, con el fin de que no dificulten los movimientos del personal 
y del los equipos, además se procederá a limpiar el terreno donde se 
ejecutará la perforación. 
4. Formularios: 
• Documento obra: FOR-SGC-723-1 
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
CODIGO: PRO-SGC-753-7 
Procedimiento FECHA: 
Página 1 de 2 
Identificación y Trazabilidad REVISION: 
1. Objetivo 
Dar a conocer las actividades relativas a identificación y trazabilidad generados por cada 
proyecto de sondaje. 
2. Alcance 
Se aplica al servicio de sondaje minero de Minerex Chile-Ltda., desde su inicio, operación 
hasta la terminación del servicio. 
3. Documentos Aplicables 
-Norma ISO 9001:2000 Cláusula 7.5.3, 7.1 , 7.2 
4. Responsables 
• Supervisor faena 
• Gerente operaciones 
• Encargado de la calidad 
5. Glosario 
Trazabilidad: La propiedad del resultado de una medida o del valor de un estándar donde este 
pueda estar relacionado con referencias especificadas, usualmente estándares nacionales o 
internacionales, a través de una cadena continua de comparaciones todas con incertidumbres 
especificadas. 
6. Descripción de las actividades 
6.1. IDENTIFICACIÓN DEL SERVICIO: 
• La identificación y trazabilidad del servicio comienza con la determinación de un número 
para cada proyecto el cual es asignado por el gerente general, de acuerdo al 
procedimiento de gestión comercial y registrándolo en el formato de identificación servicio. 
• El código para la identificación de los proyectos se hará de acuerdo a tres partes de la 
siguiente forma: 
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
Procedimiento 
Identificación y Trazabilidad 
Primero: numero correlativo 
Segundo: primeras 3 letras de la empresa cliente 
Tercero: año en curso. 
Quedando de la siguiente forma XXX-XXX-XXXX 
6.2. TRAZABILIDAD 
CODIGO: PRO-SGC-753-7 
FECHA: 
PAGINA: 2 de 2 
REVISION: 
• Cada servicio debe ser identificado por el encargado de la calidad en una lista de los 
proyectos de Minerex Chile-Ltda. 
• Para definir el estado o trazabilidad de un proyecto se utiliza el procedimiento de 
planificación del servicio 7.1 
7. Registros 
Código de identificación servicio 
8. Formatos 
Identificación del servicio: FOR-SGC-753-1 
CODIGO: FOR-SGC-753-1 
Formato FECHA: 
PAGINA: 1 de 1 
Identificación del servicio REVISION: 
IDENTIFICACION DEL SERVICO 
Nombre Cliente Código Estado del servicio Fecha 
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
PROCEDIMIENTO 
Propiedad del Cliente 
1. Objetivo 
CODIGO: PRO-SGC-754-
10 
FECHA: 
PAGINA: 1 DE 3 
REV: 
Definir los lineamientos con respecto a los servicios de propiedad del cliente, para su 
control y administración en Minerex-Chile Ltda. 
2. Alcance 
El alcance del presente documento son todos los servicios de Propiedad del Cliente de 
Minerex-Chile Ltda. 
3. Documentos Aplicables 
-NORMA ISO 9001:2000 CLAUSULA 7.5.4 
4. Responsables 
• Responsable del sistema de calidad 
• Gerente de Operaciones 
• Gerente General 
5. Glosario 
Requisito: Expectativa establecida o necesidad. 
Procedimiento: Forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso. Permite asegurar 
que las actividades se ejecutan en forma estandarizada. 
Cliente: Persona u Organización que recibe un servicio. 
Gestión: Diligencias para lograr un fin. 
Servicio: Resultado de un proceso. 
Sondaje: perforaciones de pequeño diámetro y gran longitud que se efectúan para alcanzar zonas 
inaccesibles desde la superficie o laboreos mineros. 
Céntrico: Relativo al centro, espacio de los lugares centro. 
Propósitos: Objetivo que tiene una cosa o acción. 
Verificar: Demostrar o comprobar que es verdadera una cosa de la que se dudaba. 
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
PROCEDIMIENTO 
Propiedad del Cliente 
6. Descripción de las actividades 
CODIGO: PRO-SGC-754-
10 
FECHA: 
PAGINA: 2 DE 3 
REV: 
• Minerex-Chile Ltda. es responsable de cuidar los bienes que son propiedad del cliente, 
mientras estén bajo la organización, además de identificar, verificar, proteger, salvaguardar 
los bienes que son propiedad del clientes durante el servicio de sondajes. 
• El Gerente General de Minerex-Chile es el responsable de recibir la información de los 
requisitos, especificaciones, sugerencias y propósitos del cliente en cada reunión o charla 
informativa del servicio en el área de gestión u operación, además es necesario la 
presencia del Gerente de Operaciones para lograr estos propósitos. 
6.1.1NFORMACIÓN FÍSICA 
• La información física por parte de la propiedad del cliente, ya que entrega el lugar en 
donde se deberá realizar los sondajes, el Gerente de Operaciones establece las diligencias 
para cumplir con este requisito entregándole la información necesaria al Supervisor de la 
faena. 
• Determinado el lugar del terreno entregado por el cliente, se deberán establecer los límites 
del terreno en dónde se va a proceder a sondear, con el objetivo de realizar las 
instalaciones de la faena en un lugar céntrico de este, para habilitar caminos de accesos y 
plataformas para los camiones y el equipo de perforación. 
6.2.1NFORMACIÓN INTELECTUAL 
• Para todas las consultas y sugerencias en términos de contrato, anexos e información 
administrativa, el cliente se comunicara con el Gerente General de Minerex-Chile Ltda. , 
para así, citar a reuniones o charlas de información confidencial de las empresas. 
• Para las sugerencias, consultas y tratados antes o durante las operaciones de sondaje, el 
cliente deberá dirigirse con el Supervisor de faena, dejando un registro con la sugerencia, 
reclamo o tratado en el Documento de Obra de Minerex-Chile Ltda., siendo estos firmados 
tanto por el cliente como el Supervisor de faena a cargo. 
PROCEDIMIENTO 
Propiedad del Cliente 
7. Registros 
CODIGO: PRO-SGC-754-
10 
FECHA: 
PAGINA: 3 DE 3 
REV: 
Sugerencias, reclamos, advertencias, anotaciones generales del servicio de sondajes antes, 
durante y después de la faena. 
8. Formularios 
Documento de Obra: FOR-SGC-723-1 
CODIGO: PRO-SGC-755-9 
Procedimiento FECHA: 
PAGINA: 1 de 3 
Almacenamiento REVISION: 
1. Objetivo 
Establecer las actividades para la recepción, registro y almacenamiento de los insumas 
comprados para la posterior utilización de estos en el servicio. 
2. Alcance 
Aplica a los insumas requeridos por los procesos de operaciones abarcados en el alcance 
del sistema de gestión de calidad de Minerex Chile-Ltda. 
3. Documentos Aplicables 
Norma ISO Cláusula 7.5.5 y 7.4 
4. Responsables 
• Encargado de la calidad 
• Jefe Adquisiciones 
• Supervisor mecánico 
5. Glosario 
Conformidad: Algunas personas consideran que la calidad consiste en la conformidad con 
algunas normas; por ejemplo conformidad con las exigencias, conformidad con los procedimientos. 
Tales definiciones suelen ser útiles para aclarar y delimitar responsabilidades, que con respecto a 
la calidad, tienen los operarios y los supervisores. 
Preservación: Conservar, resguardar o proteger de un daño o peligro 
lnsumos: Son los bienes y servicios que incorporan al proceso productivo las unidades 
económicas y que, con el trabajo de los obreros y empleados y el apoyo de las máquinas, son 
transformados en otros bienes o servicios con un valor agregado mayor. 
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
Procedimiento 
Almacenamiento 
6. Descripción de las actividades 
CODIGO: PRO-SGC-755-
11 
FECHA: 
PAGINA: 2 de 3 
REVISION: 
• El Jefe de adquisiciones vigilar la conformidad de los insumos durante su proceso interno 
y la posterior entrega a su uso. Esto incluye la identificación, manejo, almacenamiento y 
protección según las instrucciones de trabajo relacionadas con la preservación de los 
productos. 
6.1. IDENTIFICACIÓN: 
• El Jefe de adquisiciones identifica producto en cada una de sus etapas desde su compra 
hasta su entrega de acuerdo a lo establecido en el procedimiento para la realización del 
servicio. 
6.2. MANIPULACIÓN: 
• El Jefe de adquisiciones y los involucrados en los procesos manipulan y transportan los 
productos cuidando su preservación, por medio de transportadores, recipientes y/o 
vehículos, entre otros, para minimizar daños que resulten del manejo. 
6.3. EMPAQUE: 
• El Jefe de adquisiciones y supervisor mecánico involucrado en los procesos se aseguran 
que el empaque del producto sean los correctos y durables para conservarlos y 
protegerlos. 
6.4. ALMACENAMIENTO: 
• Jefe de adquisiciones y supervisor mecánico se aseguran que los lugares en donde se 
almacenan los insumos, sean adecuados, los productos relacionados con el servicio que 
se proporciona el almacenamiento se realizan en instalaciones. 
• El Jefe de adquisiciones verifica periódicamente los productos para entregar el servicio, a 
fin de detectar su deterioro y prevenir que los lugares en que se almacenan insumos estén 
sin agentes como humedad, etc. 
• El Jefe de adquisiciones asegura la preservación de los insumos hasta su entrega a faena. 
• Los productos que se almacenen se registran en el formato correspondiente llamado 
"Ficha productos almacenados". 
Procedimiento 
Almacenamiento 
7. Registros 
Registro de productos comprados. 
8. Formatos 
Ficha productos almacenados: FOR-SGC-755-1 
9. Instructivos 
Control de entrada y salida: INT-SGC-755-1 
Orden almacén: INT-SGC-755-2 
CODIGO: PRO-SGC-755-
11 
FECHA: 
PAGINA: 3 de 3 
REVISION: 
CODIGO:FOR-SGC-755-1 
Formato FECHA: 
PAGINA: 1 de1 
Ficha productos almacenados REVISION: 
• 
Ficha productos almacenados 
Nombre Fecha Lugar Firma producto Observaciones Fecha producto recepción almacenaje almacenado salida 
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
CODIGO: INT-SGC-755-1 
Instructivo FECHA: 
PAGINA: 1 de 1 
Control entrada y salida REVISION: 
1. Objetivo: 
• El objetivo se concentrara en la definición de actividades que permitan 
conocer los productos que entran y salen de las bodegas de Minerex para 
su utilización en faena. 
1.. 2. Responsable: 
• Supervisor faena 
• Jefe adquisiciones 
3. Descripción de actividades (Diagrama de flujo y/o texto) 
• El encargado de la entrada de los insumas es el jefe de adquisiciones, al 
momento de llegar los productos comprados los registra en el formato 
productos almacenados, para la salida de los insumas es necesario que el 
supervisor de faena se comunique con el jefe de adquisiciones para que se 
puedan liberar y enviar a faena. 
r· 4. Formularios: 
• Ficha productos almacenados=FOR-SGC-755-1 
. Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
CODIGO: INT-SGC-755-2 
Instructivo FECHA: 
PAGINA: 1 de 1 
Orden de almacén REVISION: 
1' 1. Objetivo: 
• El objetivo es establecer como se almacenan los productos comprados 
t 2. Responsable: 
• Jefe adquisiciones 
• Supervisor mecánico 
3. Descripción de· actividades (Diagrama de. flujo y/o texto) 
• Cuando los insumos están listos para su almacenamiento el supervisor 
mecánico es el encargado del orden de estos en donde la metodología 
usada será ubicar los productos que llegan en una posición en la puedan 
salir rápidamente y con el menor tiempo posible. Además será el 
encargado de mantener los insumos en una correcta posición con lo cual 
se evitara daños. 
1'· 4. Formularios: 
· Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
Procedimiento 
PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE DISPOSITIVOS 
DE SEGUIMIENTO Y MEDICION. 
1. Objetivo 
CODIGO: PRO-SGC-76-10 
FECHA: 
PAGINA: 1 de 3 
REVISION: 
El propósito de este procedimiento es establecer actividades para el control de los 
dispositivos de seguimiento y medición utilizados para demostrar la conformidad del 
servicio según los requisitos establecidos por el cliente. 
2. Alcance 
Este procedimiento se aplica a la Gerencia de Operaciones y a todos los dispositivos, e 
instrumentos de medición que son utilizados para las actividades de seguimiento y 
medición en el servicio y que puedan afectar la calidad. 
3. Documentos Aplicables 
-ISO 9001:2000 CLAUSULA 7.6, 7.2.1 
4. Responsables 
• Encargado de la calidad 
• Supervisor faena 
• Supervisor mecánico 
• Gerente operaciones 
5. Glosario 
Exactitud: Proximidad de concordancia entre el resultado de una medición y el valor 
convencionalmente verdadero de la magnitud medida. 
Calibración: Es el conjunto de operaciones que tiene por finalidad determinar errores de un 
instrumento para medir, comparándolo contra patrones. 
Verificación: Es el establecimiento de la veracidad de algo 
Verificación: Consiste en comprobar que tanto el algoritmo como el programa cumplen la 
especificación del problema. También es el proceso de comprobar la precisión de los datos; 
conjunto de reglas que se pueden aplicar a un control para especificar el tipo y el intervalo de datos 
que los usuarios pueden especificar. 
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
Procedimiento 
PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE DISPOSITIVOS 
DE SEGUIMIENTO Y MEDICION. 
6. Descripción de las actividades 
CODIGO: PRO-SGC-76-10 
FECHA: 
PAGINA: 2 DE 3 
REVISION: 
• La verificación de los dispositivos de seguimientos y medición es realizada por el 
supervisor de faena. 
6.1. SELECCIÓN DE DISPOSITIVOS: 
• En Minerex Chile Ltda., los dispositivos de seguimiento y medición que se utilizan en el 
proyecto, se indican en el instructivo de inspección. 
6.2. CONTROL DE DISPOSITIVOS: 
• El Supervisor de faena debe elaborar un listado de los dispositivos de seguimiento y 
medición, el listado debe ser actualizado cada vez que se presente una falla en un 
instrumento o equipo. Se debe utilizar el formato "Lista de seguimiento y medición". El 
control de los equipos de medición y seguimiento se lleva a cabo mediante operaciones de 
comprobación, calibración y mantenimiento. Las operaciones a que debe someterse cada 
equipo son definidas por el supervisor mecánico los equipos se controlan mediante los 
registros establecidos. 
6.3. IDENTIFICACIÓN DE CONTROL: 
• El supervisor mecánico debe identificar los equipos de seguimiento y medición que son de 
propiedad de Minerex Chile-Ltda., registrándose en la Lista de seguimiento y medición. 
6.4. CALIBRACIONES, RESULTADOS Y VERIFICACIÓN: 
• Las calibraciones pueden ser de dos formas subcontratadas al (fabricante o acreditados) o 
los mismos mecánicos en las mismas instalaciones de Minerex Chile-Ltda., donde se 
dispongan de medios instalaciones y normas adecuados y que aseguren la trazabilidad 
siempre que se pueda. 
• La frecuencia de calibración queda descrita en el programa de calibración , el cual es 
elaborado por el supervisor mecánico utilizando el formato "Programa de calibración",o 
instrucciones según el fabricante. 
• Las inspecciones mediciones y ensayos que se realizan con los equipos serán realizados 
según las recomendaciones o instrucciones y se manejaran por personal autorizado. 
• Los resultados de la calibración se debe llenar el formato "Lista de seguimiento y 
medición". 
Procedimiento 
PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE DISPOSITIVOS 
DE SEGUIMIENTO Y MEDICION. 
CODIGO: PRO-SGC-76-10 
FECHA: 
PAGINA: 3 DE 3 
REVISION: 
• El equipo de seguimiento y medición es verificado en intervalos especificados para 
asegurar su mantenimiento. La verificación debe quedar registrada en el formato Lista de 
seguimiento en la casilla "verificación de equipo" siendo responsabilidad del Gerente de 
operaciones. 
6.5. VALIDACIÓN: 
• El Gerente de operaciones valida los resultados de las calibraciones realizadas de los 
equipos. Se asegura que las condiciones ambientales son buenas para realizar las 
pruebas y se debe garantizar que el almacenamiento de los dispositivos de seguimiento y 
medición son adecuados para mantener la exactitud y su capacidad de uso. Luego se 
debe obtener un certificado de parte de la empresa extema si es que fuere el caso donde 
especifique la calibración. 
7. Registros 
Código control de los equipos 
Certificados de las calibraciones 
Validación 
Verificación 
8. Formato 
Lista de seguimiento y medición: FOR-SGC-76-1 
Plan de calibración: FOR-SGC-76-2 
9. Instructivos 
Sello identificación: INT-SGC-76-1 
CODIGO: FOR-SGC-76-1 
Formato FECHA: 
PAGINA: 1 de 1 
LISTA DE SEGUIMIENTO Y MEDICION. REVISION: 
• 
LISTA SEGUIMIENTO Y MEDICION 
Nombre del Tipo de Fecha Fecha próxima 
equipo Identificación calibración calibración calibración Resultados Firma 
Realizado por: Revisado por: Aprobado por. 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Finna: Finna: Firma: 
CODIGO: FOR-SGC-76-2 
Formato FECHA: 
PAGINA 1 de 1 
Plan de calibración REVISION: 
• 
PLAN DE CALIBRACION 
Nombre Estado Control Firma Firma Fecha 
Dispositivo Identificación Calibración dispositivos Validación Verificación seguimiento 
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
CODIGO: INT-SGC-76-1 
Instructivo FECHA: 
PAGINA:1 de 1 
Sello de identificación REVISION: 
1. Objetivo: 
• Dar a conocer la forma de identificar los instrumentos de seguimiento y 
medición que afectan en el servicio 
2. Responsable: 
• Supervisor mecánico 
3. Descripción de actividades (Diagrama de flujo y/o texto) 
El supervisor mecánico debe elaborar una identificación para los equipos de 
medición. 
El orden que debe seguir el código será el siguiente: 
XXX = primeras 3 letras equipo de medición 
XXX = números correlativos 
Quedando de la siguiente forma: 
XXX-XXX 
El supervisor mecánico debe colocar este código por medio de un sello en los 
equipos que correspondan. 
1' 4. Formularios: 
• Lista de seguimiento y medición: FOR-SGC-76-1 
Realizado por: Revisado por: Aprobado por: 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Firma: Firma: Firma: 
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